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RESUMO 

 

FELÍCIO, E. S. Inteligência emocional na hotelaria carioca: estratégias para o 

aprimoramento do setor de recursos humanos do Hotel X. 2024. 177f. Dissertação (Mestrado 

Profissional em Gestão e Estratégia) – Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, 

Programa de Pós-Graduação em Gestão e Estratégia, Seropédica-RJ, 2024.  
 

O capital humano é o ativo mais importante de um empreendimento hoteleiro, pois cabe a ele 

a responsabilidade de não só executar os serviços hospitaleiros, como também assegurar que 

estes serão assertivos o bastante para agregar, positivamente, à imagem do empreendimento e 

à experiência turística do visitante. A questão, no entanto, está na pressão laboral que se 

forma junto a estas incumbências, fazendo com que o esgotamento físico e emocional se torne 

característica marcante no cotidiano destes trabalhadores, em especial aos lotados no nível 

operacional. Em vista disto, pesquisadores vêm realizando estudos sob o intuito de fornecer, 

aos setores de recursos humanos (RH) destes espaços, estratégias de gestão que contribuam 

com a diminuição de tais problemáticas. Neste contexto, entre os conceitos da psicologia 

organizacional utilizados para a prospecção de modelos de gestão eficazes ao bem-estar dos 

trabalhadores, observa-se que a Inteligência Emocional (IE), apesar de desempenhar um papel 

significativo na estabilidade emocional do indivíduo por meio de seus 5 elementos-chave 

(autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais), ainda é pouco 

explorada nas organizações hoteleiras. Dito isto, trazendo avanços significativos tanto para a 

literatura acadêmica e para a rotina laboral dos hoteleiros, pontua-se que esta pesquisa se 

estruturou graças à participação de um hotel carioca de médio porte, possibilitando o alcance 

do seguinte objetivo: desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da 

Inteligência Emocional na rotina dos trabalhadores do Hotel X, propiciando melhorias ao 

clima organizacional, à produtividade e ao bem-estar de sua equipe. Diante de uma 

metodologia de natureza qualitativa, alinhada às percepções exploratórias e explicativas, 

foram realizados 2 conjuntos de entrevistas. O primeiro conjunto contou com a participação 

da gerente de recursos humanos do hotel investigado, tendo como intuito analisar as políticas 

de gestão existentes no local e identificar, a partir dos discursos apresentados e das análises in 

loco, possíveis lacunas presentes e os potenciais elementos-chaves afetados. Concernente ao 

segundo conjunto, salienta-se que este esteve voltado para os trabalhadores atuantes no nível 

operacional do hotel, a fim de contrapor suas percepções sobre as que foram pautadas pelo 

gerente. Para ambas entrevistas, seus roteiros seguiram as seguintes categorias de análise: 

relacionamento trabalhador x superior; organização participativa x não participativa; 

promoção; confraternização e outros eventos informais; auxílio psicológico; dinâmicas 

voltadas para diversidade; treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de 

integração); e adequação da infraestrutura local. De posse dos dados obtidos, foi possível 

observar, com o auxílio da análise de Bardin, lacunas como: maior frequência de 

recrutamento externo; problemas na comunicação interna; carência de treinamentos; ausência 

de dinâmicas com foco na diversidade; e divergências quanto à regularidade que 

confraternizações e outros eventos informais são feitos. Visto que todos os elementos-chave 

que fomentam a Inteligência Emocional dos trabalhadores poderiam estar sendo afetados, 

foram sugeridas estratégicas para cada categoria estudada, como: novo quadro de 

treinamentos; incentivo à participação da equipe na contribuição de propostas e feedbacks 

voltados para o aprimoramento organizacional, estrutural e pessoal do hotel; aumento da 

frequência de reuniões com os chefes dos demais setores para discutirem sobre a qualidade de 

vida no trabalho e a IE de cada membro; entre outros. Quanto ao produto tecnológico 



 
 

elaborado nesta dissertação, fora estruturado um relatório técnico conclusivo capaz de expor 

os diagnósticos, os resultados encontrados e as propostas recomendadas para minimizar os 

efeitos negativos encontrados na relação temática e objeto investigados. Das conclusões 

extraídas nesta pesquisa, ficou evidente que apesar do Hotel X apresentar pontos positivos 

como feedbacks favoráveis em plataformas de viagem, um setor de recursos humanos 

preocupado com a saúde mental da equipe, uma infraestrutura local adequada para o bem-

estar físico dos trabalhadores e relações interpessoais saudáveis entre diferentes setores e 

hierarquias, existem lacunas que precisam ser contornadas, pois estão, bem como exposto no 

desenvolvimento desta dissertação, estreitamente relacionadas aos 5 elementos-chave da 

Inteligência Emocional.    
 

Palavras-chave: Gestão Hoteleira; Inteligência Emocional; Recursos Humanos; Clima 

Organizacional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

 

FELÍCIO, E. S. Emotional intelligence in hotels in Rio de Janeiro: strategies to improve 

the human resources sector of Hotel X. 2023. 177f. Master thesis (Master in Management and 

Strategy) - Federal Rural University of Rio de Janeiro, Master Program in Management and 

Strategy, Seropédica-RJ, 2023. 

 

Human capital is the most important asset of a hotel enterprise, as it is responsible for not 

only executing hospitable services, but also ensuring that they are assertive enough to 

positively add to the image of the enterprise and the tourist experience of the hotel. The issue, 

however, lies in the work pressure that arises along with these tasks, making physical and 

emotional exhaustion a notable feature in the daily lives of these workers, especially those 

working at the operational level. Given this, researchers have been carrying out studies to 

provide the human resources (HR) sectors of these spaces with management strategies that 

contribute to the reduction of such problems. In this context, among the concepts of 

organizational psychology used to search for effective management models for workers' well-

being, it is observed that Emotional Intelligence (EI), despite playing a significant role in the 

individual's emotional stability through its 5 key elements (self-knowledge, self-control, 

motivation, empathy and social skills), is still little explored in hotel organizations. Having 

said that, bringing significant advances both to academic literature and to the work routine of 

hoteliers, it is noted that this research was structured thanks to the participation of a medium-

sized Rio hotel, enabling the achievement of the following objective: developing strategies 

that stimulate key elements of Emotional Intelligence in the routine of Hotel X workers, 

providing improvements to the organizational climate, productivity and well-being of its 

team. Using a qualitative methodology, aligned with exploratory and explanatory perceptions, 

2 sets of interviews were carried out. The first set included the participation of the human 

resources manager of the hotel investigated, with the aim of analyzing the existing 

management policies at the location and identifying, based on the speeches presented and on-

site analyses, possible gaps present and potential key elements. affected. Concerning the 

second set, it is noteworthy that this was aimed at workers working at the hotel's operational 

level, in order to contrast their perceptions with those guided by the manager. For both 

interviews, their scripts followed the following categories of analysis: worker x superior 

relationship; participatory x non-participatory organization; promotion; get-togethers and 

other informal events; psychological assistance; dynamics focused on diversity; training 

(technical, behavioral, motivational and integration); and adequacy of local infrastructure. 

With the data obtained, it was possible to observe, with the help of Bardin's analysis, gaps 

such as: greater frequency of external recruitment; problems in internal communication; lack 

of training; lack of dynamics focused on diversity; and disagreements regarding the regularity 

with which get-togethers and other informal events are held. Since all the key elements that 

promote workers' Emotional Intelligence could be affected, strategies were suggested for each 

category studied, such as: new training framework; encouraging team participation in 

contributing proposals and feedback aimed at the organizational, structural and personal 

improvement of the hotel; increased frequency of meetings with heads of other sectors to 

discuss the quality of life at work and the EI of each member; between others. As for the 

technological product prepared in this dissertation, a conclusive technical report was 

structured capable of exposing the diagnoses, the results found and the recommended 

proposals to minimize the negative effects found in the thematic relationship and object 

investigated. From the conclusions drawn in this research, it was evident that although Hotel 

healthy interpersonal relationships between different sectors and hierarchies, there are gaps 



 
 

that need to be overcome, as they are, as exposed in the development of this dissertation, 

closely related to the 5 key elements of Emotional Intelligence. 

 

Keywords: Hotel Management; Emotional Intelligence; Human Resources; Organizational 

Climate. 
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1. INTRODUÇÃO 

1.1. Contextualização  

Apesar do setor hoteleiro, em seus primórdios, ter sido planejado para apenas fornecer 

unidades habitacionais (UH) confortáveis e serviços básicos aos seus hóspedes (Castelli, 

2003), atualmente, sob um cenário globalizado ditado por contínuas e distintas tendências de 

mercado, tornou-se substancial para cada organização se debruçar em diferentes estratégias 

inovadoras no intuito de se destacarem em meio à concorrência (Damasio; Omar; Hoffmann, 

2015). Dos arquétipos que corroboram para tal afirmação, destaca-se o uso dos controles de 

desempenho táticos capazes de preparar a equipe para reagir rapidamente quando um novo 

modelo de negócio é identificado (Petrocchi, 2007; Tomazzoni; Bittencourt, 2013).  

 Mesmo que estas articulações sejam evidentemente justificadas pelo medo que 

organizações hoteleiras possuem de perder sua relevância no segmento em que atuam (Issah, 

2018), há de se ressaltar que por se tratar de um segmento que se utiliza da mão de obra 

trabalhadora para alcançar objetivos traçados (Felício; Santos, 2021), necessita-se mais do que 

medidas voltadas unicamente para capacitação técnica do indivíduo (Gong; Chen; Wang, 

2019). Neste caso, insere-se aqui a relevância de um setor de recursos humanos (RH) que se 

atente, diante do nível de complexidade exigido, aos limites e à estabilização emocional de 

sua equipe (Desfitrina; Zulfadhli; Widarti, 2019). 

Todavia, ao analisar diferentes pesquisas científicas – subcapítulo 2.4 desta pesquisa –, 

observou-se que há uma margem expressiva de gestores hoteleiros que não possuem, em suas 

políticas de gestão, medidas pautadas na segurança e no bem-estar dos trabalhadores. 

Prerrogativa essa que necessita ser rapidamente mitigada, posto que seus reflexos nocivos 

danam as seguintes esferas: 

 Econômica: de acordo com Nguyen, Ladkin e Osman (2021), o esgotamento, a 

frustração e o medo de não cumprir com os serviços solicitados são vistos como 

percalços que interferem diretamente no desempenho de indivíduos que atuam na base 

da pirâmide hierárquica hoteleira. Este cenário, por sua vez, compromete a qualidade 

dos serviços prestados, o interesse dos consumidores e, por conseguinte, a taxa de 

ocupação do estabelecimento (Jawabreh; Masa’deh; Mahmoud; Hamasha, 2020). 

 Humana: o nível de exigência física e emocional que os gestores depositam nos 

trabalhadores possui potencial para desencadear diferentes doenças ocupacionais, 
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como burnout1 – ou síndrome do esgotamento profissional – (Gong; Chen; Wang, 

2019), depressão (Chauhan; Singh; Katiyar, 2022), LER – Lesão por Esforços 

Repetitivos –, DORT – Distúrbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho – 

(Paula; Amaral, 2019) e outros. 

Dialogando com esta segunda esfera, segue abaixo diferentes dados que enfatizam a 

realidade enfrentada pelos trabalhadores que atuam em meios de hospedagem.  

 em um questionário aplicado por Yan, Kim, Zhang, Foo, Alvarez-Risco, Del-Aguila-

Arcentales e Yáñez (2021) para 211 trabalhadores hoteleiros de 76 hotéis peruanos, 

consumou-se que 81% destes participantes manifestavam sinais depressivos devido 

aos seus ambientes laborais inadequados. 

 no relatório State of the Frontline Work Experience 2021 da Axonify2 (2022a), foi 

mostrado que só em novembro de 2021, 900.000 trabalhadores de hospitalidade que 

atuam na linha de frente no Reino Unido deixaram seus empregos devido ao 

esgotamento mental.  

 Chiang, Birtch e Kwan (2010), por sua vez, observaram que dentro de um quantitativo 

de 225 trabalhadores hoteleiros, 70% concordavam que seus trabalhos eram 

estressantes.  

Os dados acima mostram uma falha crucial nas políticas de gestão estruturadas pelos 

setores de RH, que não só afetam o rendimento laboral dos indivíduos como também os 

estafam do ponto de vista físico e emocional (Souza; Anjos, 2017; Gordon; Shi, 2021). Ciente 

da magnitude que esta problemática transpõe, fez-se necessário inclinar o presente estudo nos 

desdobramentos deste tema.   

Braun Junior e Andres (2015) afirmam que gestores que balizam suas políticas de 

gestão em arcabouços teóricos dispõem de posicionamentos mais democráticos, humanos e 

situacionais. Em busca de bases conceituais capazes de fornecer tais suportes, tornou-se 

oportuno trazer para esta dissertação a ótica da Inteligência Emocional (IE). Afinal, na 

psicologia moderna ela é caracterizada por oportunizar, através de seus fundamentos, a 

estabilidade emocional no indivíduo (Salvagni; Bettega; Casagrande, 2019).  

Em sua definição, a IE se caracteriza como uma competência composta por 5 

elementos-chave: autoconhecimento; autocontrole; motivação; empatia; habilidades 

                                                             
1Bem como exposto por Zaza, Riemenschneider e Armstrong (2021), a síndrome de Burnout é um distúrbio 

emocional gerado a partir de manifestações de diferentes pressões relacionadas ao ambiente de trabalho, 

excedendo a capacidade do trabalhador de lidar.  
2 A Axonify é um Sistema de Gestão da Aprendizagem baseado em nuvem, criado para auxiliar empresas de 

médio e grande porte a treinar sua força de trabalho (AXONIFY, 2022b).  
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emocionais (Goleman, 2005). Podendo ser estimulada em si próprio ou em outro indivíduo, 

revela-se que quando orientada em ambientes organizacionais, a mesma garante: maior 

produtividade do trabalhador; estreitamento dos relacionamentos interpessoais; elucidação 

quanto aos pontos fortes e fracos no ambiente em que atua (Amissah; Blankson; Stiles-Ocran; 

Mensah, 2021). Concernente ao terceiro ponto, Jung (2013) salienta a importância de um líder 

que comparticipe do processo de autoconhecimento do tralhador, a fim de compreendê-lo de 

forma mais eficaz. 

A respeito do nível de assertividade que a IE é capaz de alcançar, resgata-se um estudo 

feito por Gong, Chen e Wang (2019), onde, sob um quantitativo de 347 trabalhadores 

hoteleiros, 96% dos participantes que apontaram ser emocionalmente inteligentes garantiam 

melhor rendimento laboral às suas empresas. Nos estudos feitos por Akhter, Karim e Islam 

(2021), outra evidência é apresentada: sob uma amostra de 130 trabalhadores participantes, 

foi aceita a hipótese que apontava a Inteligência Emocional como um fator que impacta 

significativamente na satisfação laboral.  

 

1.2. Problema de Pesquisa 

Apesar do estudo se assemelhar às obras que também contemplam os fundamentos da 

IE no âmbito hoteleiro (Darvishmotevali; Altinay; Vita, 2018; Choi; Mohammad; Kim, 2019; 

Alzyoud; Ahmed; Alzgool; Pahi, 2019; Boadi; He; Boadi; Antwi; Say, 2020; Mudiono; 

Qamari; Tjahjono, 2021; Park; Kim, 2021; Nguyen; Ladkin; Osman, 2021; Miao; Humphrey; 

Qian, 2021; Bayighomog; Arasli, 2022; Jena; Goyal, 2022), este se difere em seu critério 

norteador: o uso de seus 5 elementos-chave – autoconhecimento, autocontrole, motivação, 

empatia e habilidades sociais – para compreender as lacunas encontradas nas políticas de 

gestão do setor de recursos humanos. 

Das evidencias que corroboram para esta afirmação, reitera-se que após a realização de 

uma análise bibliométrica por meio do motor de busca Scopus entre os dias 22/02/2022 e 

01/06/2022 – subcapítulo 2.4 –, foi possível observar que embora existam estudos que girem 

em torno da IE na hotelaria, não há uma pesquisa que abarque seus 5 elementos-chave para 

contornar problemáticas identificadas nas ações dos setores de recursos humanos dos 

empreendimentos.  

Visto que na hotelaria a IE tem sido considerada como um relevante fator de proteção 

contra o estresse ocupacional (Kim; Qu, 2019), constatar que estes pressupostos não estão 

sendo plenamente utilizados acende um sinal de alerta que necessita ser revertido. Afinal, o 
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cotidiano dos indivíduos que atuam em meios de hospedagem é árduo (Cheng; Tung, 2021), 

culminando instantaneamente na necessidade de haver, por parte dos pesquisadores, estudos 

que contribuam efetivamente para a aplicação da IE como ferramenta estratégica dos sistemas 

hoteleiros contemporâneos. 

Dos dados que demonstram o nível de coerção que os empreendimentos hoteleiros são 

capazes de alcançar, ressalta-se o estudo feito por Tibebu (2021), no qual é mostrado que sob 

uma amostra de 73 trabalhadores hoteleiros, 48,64% dos participantes disseram ter sofrido 

com desdobramentos laborais abusivos. Destes, 4,41% já apresentam sinais de cansaço e 

desmotivação, 21,27% estão na fase crônica do esgotamento mental e 22,97% alcançaram a 

fase de burnout (ibidem).  

Cenário este que também foi analisado pelo estudo de Ghanem (2021), conduzido 

junto a uma amostra de 385 hoteleiros. Como preceito metodológico, tal pesquisador adotou 

valores escalares que variaram entre 1 a 5 – sendo 1 = mínimo e 5 = crítico – e que 

permitiram aferir a temática de burnout nos contextos organizacionais dos participantes: 

 

Quadro 1:Escala de conflitos gerados no ambiente de trabalho 

Conflito  Escala de 1 a 5 

Tenho dificuldades de concentração e memória. 3,60 

Eu me sinto exausto quando acordo de manhã para 

encarar outro dia de trabalho. 
3,59 

Sinto-me entediado e frustrado com meu trabalho. 
3,59 

Minhas obrigações profissionais me impedem de 

cumprir minhas obrigações familiares. 
3,59 

Não consigo comparecer a eventos sociais devido à 

carga de trabalho. 
3,59 

Tornei-me duro com as pessoas desde que comecei 

este trabalho. 
3,59 

Estou tendo dificuldade em tirar uma folga para 

descansar. 
3,58 

Sinto-me completamente esgotado no final do dia de 

trabalho 
3,57 

Sinto-me emocionalmente esgotado pelo meu 

trabalho. 
3,57 

Lidar diretamente com colegas de trabalho me 

pressiona muito. 
3,57 

Eu tive que me atrasar no trabalho ou fazer parte do 

meu trabalho em casa. 
3,57 

Fonte: Ghanem (2021) 

 

Altintas e Turanligil (2018) também evidenciam resultados que enfatizam a 

instabilidade emocional na rotina laboral dos trabalhadores hoteleiros. Diante de uma amostra 
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de 240 participantes, estes pesquisadores notaram que 162 eram submetidos a longas jornadas 

de trabalho (55%), 108 lidavam cotidianamente com desvios de função (45%) e 122 

apontavam falta de reconhecimento por parte dos superiores (50,84%). 

Na obra de Mensah (2019), estudos voltados para assédio são levantados. Balizados 

por premissas que apontam esta questão como uma problemática comum no dia a dia laboral 

de um trabalhador hoteleiro, é consumado que diante de uma amostra de 583 participantes, 

293 afirmaram já terem sido assediados. Destes, 64% alegaram que os hóspedes são mais 

propensos a este tipo de atitude, enquanto 25% apontaram colegas de trabalho e 12% os 

supervisores.  

Em outra obra, Jablonska e Trocka-Leszczynska (2019) reforçam a influência que 

fatores ergonômicos possuem para a estabilidade física-emocional dos trabalhadores. Além 

disso, estes autores pontuam que no âmbito hoteleiro há um quantitativo alto de indivíduos 

que adquirem problemas físicos devido às inadequações infraestruturais. Prerrogativa essa 

corroborada por Rahman, Jaffar, Hassan, Ngali e Pauline (2017), que identificaram que 92,3% 

– 65 hoteleiros – de sua amostra tiveram problemas físicos e mentais que poderiam ser 

evitados se seus superiores não os deixassem submetidos a diferentes tipos de pressão laboral.  

É evidente que cada meio de hospedagem deve possuir, em sua cultura organizacional, 

ações que prezem ativamente pelo bem-estar da equipe (Barboza, 2021). No entanto, trata-se 

de uma premissa que apesar de ser habitualmente inserida nos valores de quaisquer empresas, 

na prática, sua presença nem sempre é identificada (Vashdi; Katz–Navon; Delegach, 2021). 

Neste sentido, vale reiterar que compete ao setor de recursos humanos não negligenciar estes 

sinais, posto que resistir é, sob uma perspectiva histórica, descredibilizar todas as lutas sociais 

contra os modelos de sistemas produtivos que culminavam – e ainda culminam, como 

evidenciado acima – em repercussões físicas e emocionais (Antunes, 2009). 

Quanto ao papel do pesquisador em meio a este cenário, aponta-se a prospecção de 

novas propostas – balizadas por arcabouços teóricos e práticos – que não só relatem a 

diminuição do bem-estar dos trabalhadores e seus diferentes tipos de impactos aos resultados 

organizacionais, mas na resolução das variáveis determinantes (Pawar, 2016; Hayat; Afshari, 

2021; Sarwar; Zakariya; Afshari; Ishaq, 2022).  

 Como consequência desse esforço, no presente estudo, tornou-se possível contar com 

a participação de um meio de hospedagem localizado na cidade do Rio de Janeiro, o qual 

autorizou que as pesquisas de campo fossem realizadas a partir do modelo de gestão aplicado 

no local. Das justificativas para a escolha deste estabelecimento, salienta-se que além da 
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cidade acima mencionada se caracterizar como um dos destinos brasileiros de maior 

movimentação turística, abarca também um quantitativo alto de empreendimentos hoteleiros 

(Santos; Matschuck, 2015), pressionando-os a se reinventarem constantemente para que 

possam se destacar diante da concorrência (Felício; Oliveira; Cunha, 2021). 

Quanto ao objeto de estudo, este estará titulado como Hotel X, com o propósito de 

confidencializar sua identificação. Das suas características básicas, trata-se de um 

estabelecimento de médio porte localizado no bairro de Copacabana, um dos principais eixos 

turísticos da cidade do Rio de Janeiro (Neves; Seixas; Rodrigues; Santos, 2022).  

Embora cada meio de hospedagem esteja sujeito a enfrentar obstáculos condizentes à 

distinta realidade em que estão inseridos, de acordo com Perinotto, Camarço, Braga e Malta 

(2019) e Amorim-Ribeiro, Neiva, Macambira e Martins (2022), há um desafio que cada vez 

mais empreendimentos têm apresentado em comum: lidar com as doenças ocupacionais dos 

trabalhadores geradas a partir de cobranças laborais e inadequações estruturais. Assim, criou-

se a expectativa desta dissertação atingir resultados assertivos a partir da seguinte pergunta 

problema: quais medidas estratégicas o setor de recursos humanos do Hotel X pode executar 

para estimular a Inteligência Emocional de sua equipe? 

 

1.3. Objetivos 

Objetivo Geral: Desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da Inteligência 

Emocional na rotina dos trabalhadores do Hotel X, propiciando melhorias ao clima 

organizacional, à produtividade e ao bem-estar de sua equipe. 

 

Objetivos Específicos:  

 Definir o conceito da Inteligência Emocional, correlacionando seus cinco elementos-

chave com o aumento da performance de um trabalhador hoteleiro;  

 Discutir a relação entre saúde mental e rotina laboral, observando a responsabilidade 

de uma profícua gestão de recursos humanos neste contexto; 

 Analisar os processos gerenciais do setor de recursos humanos do Hotel X, assim 

como a percepção dos trabalhadores quanto a estes processos, identificando possíveis 

lacunas com a temática investigada;  

 Apresentar, a partir dos levantamentos bibliográficos, estratégias que corrijam as 

lacunas outrora identificadas, propondo, por meio de um relatório técnico conclusivo, 

melhorias às rotinas operacionais a partir dos princípios de Inteligência Emocional. 
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1.4. Relevância da Pesquisa 

No que tange a relevância desta pesquisa, aponta-se, primeiramente, que se tratando 

dos desdobramentos acerca das condições de trabalho no mercado brasileiro, estudos mostram 

que o segmento hoteleiro é caracterizado como um dos mais insatisfatórios para trabalhadores 

atuantes no nível operacional (Louveira; Brustolin; Giuliano, 2017; Salvagni; Bettega; 

Casagrande, 2019; Sant’anna; Carneiro; Lescura, 2021). Isto, por sua vez, pode ser explicado 

a partir de diferentes condições, como alto nível de exigência laboral imposto (Sant’anna; 

Carneiro; Lescura, 2021) e ausência de um superior presente (Issah, 2018). 

 Fica evidente, neste caso, o valor de um setor de recursos humanos devidamente 

alinhado para compreender que as preocupações do empreendimento não podem apenas 

balizar métricas de qualificação, isto é, devem contemplar também o aspecto motivacional de 

sua equipe (Tanke, 2004). Este aspecto, por sua vez, está inteiramente inserido nas 

especificidades que permeiam o campo da psicologia organizacional (Briones-Jácome, 2020), 

entendida aqui como uma subdivisão da psicologia originada no século XIX (Silva; Marín; 

Baldeón, 2018) que se compromissa em estudar “comportamentos cotidianos de um 

trabalhador dentro da empresa, seja no bem-estar de cada um dos colaboradores ou nas 

emoções geradas no ambiente laboral” (Silva; Faria, 2018, p. 121). 

Como um recorte do que foi abordado acima, vale ressaltar que tal 

complementariedade entre qualificação e motivação garante a prospecção de estratégias que 

melhor se adéquam aos cenários macro e micro organizacionais (Sampaio; Sabadini, 2014), 

ao mesmo tempo em que a alta gestão se compromete com o bem-estar de seus trabalhadores 

por entender suas influências, positivas ou negativas, quanto ao funcionamento de toda a 

empresa (Campos; Duarte; Cezar; Pereira, 2011). 

Pesquisas mostram que perspicazes são as empresas que se apóiam nos princípios da 

psicologia para fundamentar suas gestões (Gagné; Vansteenkiste, 2013; Eisenberger; 

Shanock; Wen, 2020), garantindo não só o engajamento de sua equipe, como também o 

alinhamento de soluções para contornar as lacunas3 encontradas nestes ambientes (Johnson; 

Nguyen; Groth; White, 2018). Frente à profundidade que esta sentença possui para o âmbito 

hoteleiro, tornou-se oportuno observar, dentre as ramificações que a psicologia organizacional 

                                                             
3 Como a má postura dos gestores quanto às dificuldades e limitações dos trabalhadores, distanciamento 

hierárquico, sobrecarga de serviços delegados aos trabalhadores entre outros (Jung; Yoon, 2016; Miao; 
Humphrey; Qian, 2017; Gong; Chen; Wang, 2019; Kim; Qu, 2019; Miao; Humphrey; Qian, 2021; Amissah; 

Blankson-Stiles-Ocran; Mensah, 2021). 
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abarca, qual caminho a presente pesquisa poderia se adentrar. Dos diferentes meios, o que 

mais se destacou foi o campo da cognominada Inteligência Emocional. 

Responsável pela capacidade do indivíduo de lidar com suas próprias emoções e as de 

outras pessoas (Declaire; Gottman, 1997), consumou-se que a IE é capaz de preencher um 

papel substancial na vida de indivíduos que ocupam cargos de nível operacional em meios de 

hospedagem (Zhu; Doan; Kanjanakan; Kim, 2021). Isto ocorre devido ao fato da mesma, 

quando bem empregada, contribuir positivamente no bem-estar do trabalhador (Miao; 

Humphrey; Qian, 2021), enquanto prospecta uma série de benefícios dos quais Goleman 

(2005) cognomina como “elementos-chave da IE”. São eles:  

 Autoconhecimento: o indivíduo passa a reconhecer não só os pontos fracos e as 

limitações de suas competências, habilidades e/ou expertises, como também as de seus 

objetivos pessoais, de maneira mais alinhada; 

 Autocontrole: o indivíduo se torna capaz de compreender e lidar com as variáveis que 

afetam seu emocional; 

 Motivação: o indivíduo passa a compreender o que o motiva, isto é, o que o faz se 

sentir realizado; 

 Empatia: o indivíduo aprende a se colocar no lugar do próximo, tornando-se mais 

compreensível;  

 Habilidades Sociais: o indivíduo se torna capaz de cultivar suas relações interpessoais 

de maneira mais leve. 

Dado o valor que cada elemento exposto acima possui, pontua-se que estimular os 

gestores de recursos humanos ao uso da IE é incentivá-los a criar estratégias assertivas que 

não só aumentem o desempenho das equipes hoteleiras, como também impeçam que mais 

trabalhadores passem por condições de trabalho que há muito têm sido consideradas como 

precárias (Mehta, 2020; Sant’anna; Carneiro; Lescura, 2021). Dos arquétipos dados pelos 

autores Sant’Anna, Carneiro e Lescura (2021) para fundamentar esta alegação de 

precariedade, apontam-se os seguintes: ergonomia, violência e assédio moral e sexual, riscos 

voltados à carga de trabalho estresse. A partir destes, pode-se culminar em sintomas 

fisiológicos como dores de cabeça, depressão e elevados índices de absenteísmo (ibidem).  

Para além das noções expostas até aqui, vale ressaltar que o objetivo desta pesquisa 

também se estruturou a partir de um estudo realizado por Felício e Santos (2021) sobre 

psicologia organizacional aplicado na hotelaria. Para a realização desta pesquisa, foi enviado 
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um questionário para 204 hoteleiros nacionais que atuam em nível operacional, sob o intuito 

de compreender o parecer dos mesmos sobre seus respectivos ambientes de trabalho.  

Dos resultados, destaca-se que apenas 32,3% (66) afirmaram não ter desenvolvido 

problemas emocionais e/ou físicos4 por consequência de gestões mal aplicadas. Deste grupo 

investigado, 23,5% (48) reiteraram que, apesar de ainda não terem passado por tal 

problemática, consideram a possibilidade desta ser desencadeada um dia. Isto posto, apenas 

8,8% desconsideraram a probabilidade de ocorrência futura dos problemas supracitados. 

Seguem outros achados: 90,2% (184) dos participantes da pesquisa supracitada 

alegaram que o nível de pressão laboral exigido por seus gestores era alto; 70,6% (144) não se 

sentiam valorizados quanto a salário5, gratificações e outras oportunidades; 46,6% (95) não 

acreditam que suas opiniões são consideradas; 61,8% (126) já foram desrespeitados 

verbalmente por seus superiores.  

 É evidente, com base nestas ratificações, que ainda existem gestores que optam por 

políticas organizacionais que nem sempre proporcionam reflexos positivos à saúde e ao 

rendimento laboral de sua equipe. Das consequências, vale ressaltar que estas estão para além 

da insatisfação do trabalho, pois, junto ao descontentamento, encontra-se, por exemplo, a 

possibilidade de os trabalhadores desenvolverem doenças ocupacionais – como o burnout – 

(Dai; Zhuang; Lu; Huan, 2020), de perderem o equilíbrio entre vida pessoal e profissional e 

de abdicarem dos planos de seguir carreira hoteleira por desânimo (Rashmi; Kataria, 2021). 

Outrossim, políticas de gestão indevidas também interferem diretamente no 

funcionamento do empreendimento (Wang; Guchait; Paşamehmetoğlu, 2020), ocasionando 

uma má reputação devido ao mau atendimento por parte dos trabalhadores, ação esta que pode 

ser reflexo a partir de uma insatisfação à gestão organizacional (Felício; Santos, 2021). De 

maneira sucinta, isso retoma a premissa que diz que sem uma equipe motivada e capacitada, 

não há como empresas hoteleiras se manterem no mercado (Safavi; Bouzari, 2020). 

 

1.5. Delimitação do Estudo 

                                                             
4 De acordo com Frone e Blais (2020), estes problemas podem ser traduzidos como tensões nervosas, dores 

musculares, ansiedade, palpitação, tontura, enjoo, alergias e outros. 
5 Em adendo à questão salarial, reitera-se um ponto relevante para o alinhamento do presente estudo: trata-se de 

um processo no qual sua estrutura se baseia em fatores internos – como políticas do estabelecimento, valor do 

trabalho, valor relativo do trabalhador, capacidade de pagamento da organização – e externos – como condições 

do mercado de trabalho, faixa salarial regional, custo de vida, negociação coletiva e legislação trabalhista – 

(Marques, 2016). Assim, apesar das disposições das folhas de pagamentos estarem atrelada ao setor de recursos 
humanos (Tanke, 2004), fica claro que está para além do mesmo responder pelas inconsistências macro 

comumente identificadas. 
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 Esta pesquisa se debruçou na realidade de um hotel de 3 estrelas – médio porte – 

localizado no bairro de Copacabana, pertencente à cidade e estado do Rio de Janeiro – BR. 

Concernente aos profissionais que participaram desta pesquisa, revela-se que o foco esteve 

restrito a duas esferas distintas: o setor de recursos humanos, o qual foi representado pela 

gerente de recursos humanos do hotel; nível operacional, representado por trabalhadores 

atuantes nas funções de mensageiro, auxiliar de camareira, garçonete e recepcionista. 

 Sob um aspecto temporal, ressalta-se que a pesquisa esteve em exercício entre os anos 

de 2022 a 2024, delimitando-se em um período de 2 anos. No aspecto conceitual, entende-se 

que a mesma tenha se debruçado em vias de conhecimentos voltados para o campo da 

administração – gestão estratégica –, psicologia – sobretudo na dimensão organizacional – e 

turismo – hotelaria e seus desdobramentos ocupacionais –.  

 

1.6. Organização da Dissertação 

Esta dissertação foi elaborada em forma de capítulos e subcapítulos. No total, seis (6) 

capítulos a compuseram, sendo eles: 1 - Introdução; 2 - Marco teórico; 3 - Metodologia; 4 - 

Resultados, 5 – Produto Tecnológico e 6 – Conclusão.  

Dentro do capítulo 1 – INTRODUÇÃO –, o subcapítulo 1.1 buscou contextualizar o 

cenário cuja pesquisa se debruçou. Neste momento, foram trazidos dados que evidenciavam a 

precária realidade emocional de um número expressivo de trabalhadores que atuam na 

hotelaria, bem como a relevância de um setor de recursos humanos que incorpore 

conhecimentos da psicologia organizacional para compreender e cooperar com sua equipe de 

maneira mais eficaz. 

Uma vez revelada a importância dos 5 elementos-chave da Inteligência Emocional na 

rotina laboral de trabalhadores hoteleiros, foi estabelecido que para este estudo, seria oportuno 

tratá-lo como ferramenta norteadora para identificar e contornar lacunas presentes em um 

meio de hospedagem de 3 estrelas localizado na cidade do Rio de Janeiro.   

No subcapítulo 1.2, titulado como "Problema de Pesquisa", foram incluídos dados que 

fundamentavam as razões por trás da escolha deste tema. Um aspecto crucial a ser destacado 

neste tópico é que, embora a Inteligência Emocional seja reconhecida como uma ferramenta 

eficaz de gestão para lidar com uma variedade de desafios organizacionais que afetam a saúde 

física e mental dos trabalhadores, não foram encontradas pesquisas científicas com a mesma 

finalidade desta dissertação.  
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Após alinhar, no subcapítulo 1.3, os objetivos – geral e específicos – deste estudo, para 

o subcapítulo 1.4, tornou-se oportuno pontuar a relevância desta pesquisa para a saúde mental 

dos trabalhadores atuantes em nível operacional, para o próprio estabelecimento e para a 

comunidade acadêmico-científica, dada a carência de pesquisas com a mesma proposta. 

Seguindo, o subcapítulo 1.5 foi construído no intuito de delimitar a dissertação no 

aspecto temporal e conceitual. O subcapítulo 1.6, por sua vez, foi elaborado para estabelecer a 

forma como a estrutura da dissertação foi organizada.  

Para o capítulo 2 – MARCO TEÓRICO –, fez-se necessário fragmentá-lo em 4 

subcapítulos. Enquanto no subcapítulo 2.1, foram apresentados desdobramentos 

bibliográficos acerca das características da IE e sua aplicabilidade no meio laboral hoteleiro, 

no subcapítulo 2.2, o enfoque voltou-se para a análise da relação entre a saúde mental e a 

rotina de trabalho dos profissionais que atuam em meios de hospedagem no nível operacional. 

Concernente ao subcapítulo 2.3, foram discutidas as características do setor de recursos 

humanos, delineando a responsabilidade, os desafios e os impactos que os profissionais que 

atuam neste domínio geram sobre os trabalhadores que atuam em nível operacional.  

Por fim, o subcapítulo 2.4 foi estruturado com o objetivo de expor, com base no 

levantamento bibliométrico realizado por meio do motor de busca Scopus, os principais 

pressupostos metodológicos e conceituais das pesquisas encontradas sobre Inteligência 

Emocional na psicologia organizacional. 

Para o capítulo 3 – METODOLOGIA –, os seguintes subcapítulos foram 

compartilhados: 3.1 – classificação e etapas da pesquisa, ressaltando sua natureza qualitativa e 

seus pressupostos metodológicos exploratórios e explicativos; 3.2 – universo amostral, 

estabelecendo as especificidades quanto ao hotel e aos participantes; 3.3 – instrumento da 

pesquisa e plano piloto, explicitando como ocorreu a construção do roteiro de entrevista, as 

avaliações do plano piloto e o envio ao Comitê de Ética; 3.4 – análise e tratamento dos dados, 

seguindo os parâmetros da análise de Bardin; 3.5 – limitações do método selecionado para a 

pesquisa; 3.6 – produto tecnológico, onde foi possível discorrer sobre seu caráter inovador, de 

impacto, de aplicabilidade e de complexidade.  

No capítulo 4 – RESULTADOS –, os subcapítulos 4.1 e 4.2 foram delineados para 

revelar, respectivamente, as análises das entrevistas conduzidas com o setor de recursos 

humanos e com os 4 trabalhadores que atuam no nível operacional. 

Para o capítulo 5 – PRODUTO TECNOLÓGICO –, foram apresentados 3 

subcapítulos, sendo: 5.1, estruturado para classificar e caracterizar o produto tecnológico; 5.2, 
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constitutido pelo plano de ação, com o objetivo de confrontar os dados previamente 

observados, apresentar os possíveis elementos-chave estimulados, destacar as lacunas 

identificadas e propor soluções para contorná-las; 5.3, alinhado para expor as devidas 

considerações tiradas. 

No que se refere o capítulo 5 – CONCLUSÃO –, tornou-se possível expor, sob uma 

ótica sintetizada, os resultados obtidos a partir dos desdobramentos teóricos e práticos deste 

estudo, além da aprendizagem adquirida, as limitações enfrentadas e as sugestões para 

pesquisas futuras.  
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2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Inteligência Emocional como ferramenta assertiva para o setor hoteleiro 

 Este subcapítulo tem como objetivo apresentar conceitos e particularidades da 

Inteligência Emocional, bem como seus elementos-chave. Ainda, busca evidenciar sua 

importância para o aumento do desempenho do trabalhador contemporâneo, tendo como foco 

o setor hoteleiro.  

 

2.1.1. Inteligência Emocional e suas Características 

De acordo com Woyciekoski e Hutz (2009), a Inteligência Emocional foi discutida 

pela primeira vez por Salovey e Mayer em 1990. De acordo com os autores, a mesma se 

transcreve como uma habilidade mais completa que a Inteligência Social (IS), pois nela são 

conquistadas todas as habilidades necessárias para que um indivíduo seja capaz de se afirmar 

como emocionalmente estável. São elas: autoconhecimento, autocontrole e motivação, bem 

como empatia e habilidades sociais – fatores estes que já eram debatidos dentro do campo da 

IS – (Salovey; Mayer, 1990). Dominar a IE, neste sentido, seria apossar-se de diferentes 

componentes intrínsecos com potencial para disparar defesas emocionais contra 

comportamentos derrotistas, vulnerabilidade emocional, falta de resiliência e insegurança 

(ibidem).  

É oportuno ressaltar que o discernimento da IE, além de ser autoaplicável, também 

pode ser estimulado em outra pessoa (Salovey; Mayer,1990; Goleman, 2005; Mudiono; 

Qamari; Tjahjono, 2021). Além disso, para que ela seja dominada, fazem-se necessárias duas 

condições: reconhecer os agentes que afetam seu bem-estar – ou o de outra pessoa – e 

observar quais elementos-chave da IE estão sendo afetados (Goleman, 2005).  

Concernente a estes 5 elementos-chave, revela-se o domínio do elemento 

autoconhecimento, em um contexto geral, se refere ao processo de reconhecimento das 

próprias fraquezas, inseguranças, qualidades, anseios, medos e outros aspectos que comandam 

a mente e corpo do ser humano (Jung, 2013). Por se tratar de uma análise crítica, é essencial 

que o indivíduo enxergue este elemento como uma prática racional, se esquivando de 

quaisquer armadilhas depreciativas, como é o caso das autocríticas severas, onde os pontos 

negativos se sobressaem coercivamente e causam insegurança e fragilização emocional 

(Kramer; Pascual-Leone, 2018).  

Sobre o autocontrole, Duckworth, Milkman e Laibson (2018) salientam que 

desenvolvê-lo é ter em mente que as emoções podem ser dominadas, desde que o elemento 
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autoconhecimento esteja devidamente alinhado (Goleman, 2005). Ademais, vale reiterar que é 

a partir do autoconhecimento que o indivíduo se torna capaz de identificar quais outros 

componentes precisam ser fortalecidos, contidos ou eliminados (Dyer, 2011).  

No que se refere o elemento motivação, Schunk e Dibenedetto (2020) o definem como 

um impulso que direciona o indivíduo a algo por vontade própria, mantendo-o determinado 

para alcançar suas metas através de uma postura proativa, criativa, inteligente e eficaz. Visto 

que esta é uma abordagem intrínseca, vale ressaltar que apenas o próprio indivíduo é capaz de 

motivar-se, ou seja, “tudo o que os de fora podem fazer é estimular, incentivar” esta sensação 

(Vergara, 2011, p. 42).  

Seguindo com a apresentação dos elementos-chave da IE, a empatia se refere ao ato de 

colocar-se no lugar de outra pessoa para compreendê-la (Hoffman, 2000). Em conformidade, 

Sampaio, Camino e Roazzi (2009) apontam que ser empático é considerar os sentimentos de 

alguém, ainda que as visões e os valores entre as partes não sejam compatíveis. Para Sa, Ojeh, 

Majumder, Nunes, Williams, Rao e Youssef (2019), estas situações são mais fáceis de serem 

lidadas quando o indivíduo é emocionalmente inteligente, devido ao autocontrole que o 

mesmo possui sobre quaisquer pensamentos sabotadores – como soberba, individualismo, 

egotismo e outros – que o impeçam de ouvir pontos de vista de outrem. 

Finalmente, o quinto e último elemento-chave da IE é a habilidade social. Esta, 

seguindo os pensamentos de Drigas e Papoutsi (2018), é composta pela junção de todos os 

elementos anteriormente citados. Além disto, refere-se ao estado em que o indivíduo, estável 

consigo mesmo, consegue criar bons vínculos interpessoais evitando quaisquer tipos de 

conflitos sociais.  

 

2.1.2. Elementos-chave da Inteligência Emocional no Âmbito Laboral 

É coerente reiterar, dentro do que foi apresentado, que os elementos supracitados são 

essenciais para o indivíduo em diferentes contextos de sua vida, incluindo os laborais 

(Goleman, 1998; Drigas; Papoutsi, 2018; Cui, 2021). Isto posto, segue abaixo diferentes 

reflexões quanto aos seus papéis nos espaços de trabalho.  

Quanto ao autoconhecimento, trata-se da base norteadora para o crescimento 

profissional, visto que é dentro dessa habilidade que o trabalhador consegue se compreender e 

alinhar suas metas profissionais (Cui, 2021). Sob o intuito de evidenciar sua relevância para a 

produtividade de um indivíduo, foi observado, em uma pesquisa feita por Popescu, Iancu, 

Avram, Avram e Popescu (2020) sob uma amostra de 362 empreendedores, que os 179 
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participantes que possuíam um grau mais elevado de autoconhecimento também 

demonstraram, quando comparado com os demais participantes, mais confiança sob suas 

forças, maior desenvoltura durante a prestação de serviços e maior facilidade para trabalhar 

em equipe. 

Debruçando-se no elemento autocontrole, Perner, Lang e Kloo (2002) o denominam 

como uma habilidade relevante em ambientes de trabalho. Ademais, sob um contexto bruto, 

ele contribui na não absorção de pensamentos e ações negativas advindas do dia a dia laboral 

(Antwi; Fan; Aboagye; Brobbey; Jababu; Affum-Osei; Avornyo, 2018). Isto, por sua vez, 

influencia de maneira positiva nos momentos de impulsividade, de tomadas de riscos e de 

desinibição do trabalhador (Nigg, 2016). Como prova de sua eficácia, torna-se oportuno trazer 

a pesquisa de Paskin (1999), a qual atesta, sob uma amostra de 500 trabalhadores, a hipótese 

de que tal elemento está inteiramente interligado à satisfação do trabalho de um indivíduo. 

De acordo com a obra de Mitchell, Greenbaum, Vogel, Mawritz e Keating (2019), 

apesar do autocontrole ter a capacidade de contribuir para o desenvolvimento e engajamento 

do trabalhador, quando em ambientes cujas políticas de gestão são coercitivas, o esforço 

demasiado para seu domínio passa a fragilizar a saúde do mesmo, o deixando passivo para 

diferentes disfunções comportamentais, como fadiga, ansiedade, medo, irritabilidade e outros 

(York; Brookhouse, 1988).  

 Referente ao elemento-chave motivação, no meio laboral este é visto como o 

responsável por levar o trabalhador a colocar em prática suas funções (Paais; Pattiruhu, 2020). 

Influenciando diretamente sua produtividade, a motivação é ativada no momento em que o 

indivíduo se sente satisfeito com seu trabalho (Kellner; Cafferkey; Townsend, 2019). Dos 

dados que corroboram para tal afirmação, vale ressaltar que esta é uma premissa comprovada 

por Laras, Jatmiko, Susanti e Susiati (2021), ao colocá-la como hipótese de uma pesquisa 

balizada por uma amostra de 143 trabalhadores.  

Apesar de não haver uma regra quanto aos fatores que estimulam a motivação de um 

trabalhador – visto que o bem-estar laboral é subjetivo e depende da relação entre 

necessidades e realidade (Darvishmotevali; Ali, 2020) – inserem-se aqui os seguintes 

exemplos: salários e benefícios – vales combustíveis e alimentação – adequados (Schuck; 

Rabe-Hemp, 2018); participação em decisões organizacionais (Tang, 2019); promoções de 

cargo (Dust; Resick; Margolis; Mawritz; Greenbaum, 2018); feedbacks por parte dos 

superiores quanto aos acertos alcançados (Yue; Men; Ferguson, 2020).  
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Concernente ao elemento da empatia, revela-se que o trabalhador precisa conhecer a si 

mesmo para só então ser capaz de entender o próximo. Esta afirmação pertence a uma 

hipótese comprovada por Martos, Lopez-Zafra, Pulido-Martos e Augusto (2013) durante uma 

pesquisa balizada pelo parecer de 242 trabalhadores. 

Das demais características que o elemento empatia possui, revela-se que este ocorre 

através do respeito, compreensão e o apoio entre os sujeitos envolvidos no processo 

observado (Walters; Raybould, 2007; Becker; Cropanzano; Van Wagoner; Keplinger, 2017; 

Ganegoda; Bordia, 2019). Quanto ao ato de apoiar, é oportuno ressaltar que há diferentes 

formas de ser praticado, como mostra a seguir: saber ouvir sempre que possível – apoio 

cognitivo –; cobrir funções quando solicitado – apoio compassivo –; prestar solidariedade 

com palavras de conforto – apoio emocional – (Preckel; Kanske; Singer, 2018). 

 A respeito das habilidades sociais, estas se encontram além de uma boa relação 

interpessoal (Sekiguchi; Li; Hosomi, 2017). Isto porque estes elementos e refere a outras 

aberturas capazes de romper o vínculo formal através do compartilhamento de ideias, 

sentimentos ou conselhos (Behbahani, 2011). Desde que seja saudável e que não interfira 

negativamente no rendimento dos serviços prestados, tal estreitamento, independentemente do 

nível atingido, gerará impactos assertivos na satisfação no trabalho da equipe (Bulińska-

Stangrecka; Bagieńska, 2021).  

Afinal: a confiança entre os membros da equipe os torna mais à vontade com o espaço 

laboral, influenciando diretamente suas motivações; bons vínculos interpessoais propiciam 

percepções mais claras sobre o fluxo laboral de cada setor, gerando uma maior estabilidade 

quanto às realidades em que atuam; equipes que cultivam um bom relacionamento 

interpessoal conseguem alcançar melhores resultados (Persson; Lindström; Pettersson; 

Nilsson; Blomqvist, 2018; Bulińska-Stangrecka; Bagieńska, 2021). 

 

2.1.3. Inteligência Emocional aplicada na Hotelaria 

Sob uma perspectiva sistêmica, a hotelaria é um exemplo claro de onde os elementos-

chave da Inteligência Emocional não devem ser deixados em segundo plano. Afinal, seu 

capital humano é ditado como um dos principais pilares responsáveis por sustentar a 

qualidade dos serviços prestados (Djajasinga; Sulastri; Sudirman; Sari; Rihardi, 2021).  

No entanto, é relevante ressaltar que um dos principais problemas deste setor turístico 

reside no fato de que estes ambientes organizacionais são tipificados como espaços 

coercitivos, onde o trabalhador enfrenta obstáculos como: excesso de jornada de trabalho em 
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períodos de alta sazonalidade6; falta de reconhecimento pelo serviço prestado; falta de 

participação nas tomadas de decisões; falta de apoio emocional por parte dos superiores7 

(Zhao; Peng; Sheard, 2013; Huertas-Valdivia; Braojos; Lloréns-Montes, 2019; Felício; 

Santos, 2021). 

Em reflexão, torna-se incoerente para esta pesquisa afirmar que cabe aos gestores se 

debruçarem em estratégias pautadas nos conceitos estruturais da IE sem antes considerar que 

em um primeiro momento cabe aos mesmos identificar e corrigir quaisquer políticas de gestão 

que afetem, de maneira negativa, a saúde física e emocional do trabalhador. Além disto, 

potencializar o rendimento físico e emocional do indivíduo enquanto normaliza condições de 

trabalho precárias é lesar uma luta estrutural transpassada por gerações que busca pela 

melhoria dos direitos trabalhistas (Pochmann, 2014). 

Em empresas que promovem problemáticas como as colocadas acima, Lee e Ok 

(2012) ressaltam que por medo de demissão, tais indivíduos são forçados a colocarem seus 

direitos e suas emoções de lado para cumprirem com as respectivas obrigações. Prerrogativa 

essa que leva ao seguinte dilema: em um segmento onde a hospitalidade, o bem-acolher e a 

prestatividade são as bases para os ritos operacionais, os trabalhadores que sustentam essas 

atividades são submetidos a mascarar seus sentimentos para entregar experiências acolhedoras 

e únicas aos hóspedes (Kim; Qu, 2018).  

Segundo Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), a conjuntura aqui descrita tem 

potencial para afetar diferentes competências do trabalhador hoteleiro, como técnicas –

proficiência no manuseio de sistemas e agilidade no cumprimento de serviços – e criativas – 

flexibilidade para lidar com situações adversas –. Dos aspectos mentais, os autores Kim e Qu 

(2018) alicerçam que esta é uma realidade que tem colocado cada vez mais indivíduos em 

estado de mecanização e profunda angústia, forçando-os a deixar de lado seu diferencial, seu 

brilho e seu gosto pelo cargo (ibidem). 

Isto posto, visto que a gestão de recursos humanos é, acima de tudo, uma gestão de 

pessoas, compete a ela reajustar o modelo organizacional aplicado para então trazer diferentes 

estratégias que tenham como um de seus focos principais as necessidades, as carências e os 

desejos de sua equipe (Tanke, 2004). Como adendo, reitera-se que esta dialética não inclui 

                                                             
6Na obra de Demirdağ, Aydın e Özdemir (2020), por exemplo, é apontado que 58,9% dos 90 trabalhadores que 

participaram desta pesquisa possuem cargas horárias exaustivas em seus respectivos empreendimentos 

hoteleiros. 
7Na obra de Felício e Santos (2021) foi observado que 67,70% dos 240 respondentes alegam já terem 

desenvolvido problemas emocionais e/ou físico devido às pressões laborais. Já na obra de Üngüren, Tekin, 
Avsallı e Kaçmaz (2021), dados complementares são encontrados: 79,2% dos 396 dos trabalhadores que 

participaram desta pesquisa já se sentem depressivos devido ao ambiente de trabalho. 
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subjetividades macro que estão para além da responsabilidade do setor de recursos humanos, 

como é o caso das problemáticas acerca da desigualdade salarial, que apesar de ser um dos 

fatores que interferem na satisfação e no rendimento do trabalhador (Padilha, 2009), não serão 

corrigidas através de intervenções voltadas para capacitação e preparação emocional, mas de 

reformas estruturais do Estado (Bresser-Pereira, 2008). 

Por outro lado, não se deve minimizar o valor de uma gestão que propicie condições 

adequadas de trabalho ao indivíduo, isto é, que disponha de medidas pautadas em 

engajamento, desempenho e bem-estar da equipe (Albrecht; Bakker; A Gruman; Macey; Saks, 

2015). Feito este parecer, assume-se que é neste momento em que a IE se torna aplicável, 

ademais, vale resgatar o fato de que a mesma se configura como uma ferramenta norteadora 

que, quando bem explorada, é capaz de contribuir para a estabilização emocional e 

produtividade do indivíduo (Choi; Mohammad; Kim, 2019). 

É indubitável que no meio hoteleiro a IE esteja intimamente ligada às decisões 

tomadas pelos gestores de recursos humanos (Nguyen; Ladkin; Osman, 2021), por se tratar de 

um setor que se responsabiliza inteiramente por todos os indivíduos que compõe o corpo 

laboral (Tanke, 2004). Neste sentido, para além de treinamentos, cabe a tais líderes buscarem, 

sob um olhar balizado pelos elementos-chave da IE, propor diferentes medidas que 

contribuam para a diminuição do estresse e do esgotamento emocional da equipe (Choi; 

Mohammad; Kim, 2019). 

Das diferentes iniciativas que contribuem de forma precisa para o progresso do 

estabelecimento e para o desenvolvimento pessoal e profissional de sua equipe, é conveniente 

que gestores comecem questionando se suas políticas de gestão provocam sensações negativas 

aos trabalhadores, como: ausência de confiança devido ao distanciamento hierárquico; falta de 

reconhecimento pelos esforços laborais; falta de oportunidades de crescimento profissional; 

inconsistência quanto ao nível de exigência imposto (Souza; Anjos, 2017). 

Embora esta tarefa pareça simples de ser praticada, Hight, Gajjar e Okumus (2019) 

revelam que nem todos os gestores são capazes de executá-las. Das justificativas que 

corroboram para esta dificuldade, os autores apontam as seguintes possibilidades: cultura da 

empresa, características pessoais, falta de qualificação e estabilidade de cargo – zona de 

conforto dentro do espaço em que atua.  

Se para cada política de gestão mal executada um ou mais elementos-chave da IE são 

atingidos, autores consumam que para garantir um melhor controle organizacional e, por 

conseguinte, uma vantagem competitiva maior, basta que tais líderes tenham como ponto de 



36 
 

partida o próprio feedback de sua equipe (Stoyanova-Bozhkova; Paskova; Buhalis, 2020). Das 

razões que sustentam esta ideia, assume-se que além de ser uma estratégia com foco direto 

nos elementos que sustentam a estabilização emocional dos trabalhadores (Koc; Boz, 2019), 

esta é uma iniciativa que busca por pareceres daqueles que são diretamente afetados (Heimerl; 

Haid; Benedikt; Scholl-Grissemann, 2020). 

 

2.2. Relação entre Saúde Mental e Rotina Laboral na Hotelaria 

Para este segundo capítulo, serão apresentadas dialéticas sobre saúde mental dos 

trabalhadores hoteleiros – sobretudo os de médio porte – bem como os diferentes desafios que 

estes enfrentam cotidianamente em seus âmbitos laborais. 

 

2.2.1. Saúde Mental na Hotelaria: Estudo Voltado para os Trabalhadores que Atuam 

em Níveis Operacionais 

 No decorrer deste estudo, foi evidenciado que o ambiente de trabalho hoteleiro possui 

potencial para ser caracterizado como um dos mais intensos, seja pela quantidade de funções 

delegadas, pela agilidade laboral exigida ou pela necessidade de se adaptar constantemente à 

demanda (Ariza-Montes; Hernández-Perlines; Han; Law, 2019). Para além destes desafios 

técnicos, artigos também citam reclamações sobre relacionamento interpessoal (Shehawy, 

2021) e problemas voltados para estrutura física inadequada (Mammen, 2022). 

Na obra de Anjos, Batista e Coimbra (2020), estes fatores são classificados como pré-

requisitos da chamada Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), que por seu turno, estuda como 

o ambiente laboral pode impactar a vida profissional e pessoal do indivíduo (Silva; Faria, 

2018). Tendo em vista os diferentes debates acerca dos problemas de saúde física e mental 

que trabalhadores hoteleiros têm desenvolvido ao longo do tempo – como distúrbios 

musculoesqueléticos, doenças dermatológicas e doenças emocionais – (Zhang; Torres; 

Jahromi, 2020), fica claro, em termos de QVT, que não há como afirmar que tal conjuntura 

hoteleira possui condições para ser considerada segura (Maia; Sousa, 2018).  

Ao observar a hotelaria a partir das suas divisões departamentais, percebe-se que tais 

problematizações podem ser desenvolvidas de diferentes maneiras, isto é, conforme a 

vivência que cada esfera laboral proporciona. Antes de identificá-las, entende-se que seja 

oportuno apresentar quais são os 5 estágios básicos que compõe o fluxo de trabalho de um 

trabalhador por estadia e a estrutura operacional que cada processo abarca. São eles: receber, 

hospedar, alimentar, entreter e partir (Castelli, 2016). Para mais, segue abaixo a figura 1.  
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Figura 1: Processo de hospitalidade e estrutura operacional 

 
Fonte: Castelli (2016). Adaptado pela autora. 

 

Em análise ao que foi abordado na figura acima, é oportuno resgatar o trecho em que 

Petrocchi (2007) afirma que a gestão hoteleira é complexa, visto que é sob responsabilidade 

dela ser capaz de garantir não só uma adaptação rápida do estabelecimento quanto às nuanças 

do mercado competitivo como também ter uma visão estratégica assertiva o bastante para 

criar um sistema processual hospitaleiro que forneça aos hóspedes excelentes experiências 

durante cada momento de suas estadias. 

 No que se refere à estrutura organizacional apresentada por Castelli (2016, p.5) – 

figura 1 –, salienta-se que para se fazer uma análise mais aprofundada de cada departamento 

existente em um meio de hospedagem, é preciso compreender a classificação de estrelas que o 

espaço possui (Ferreira; Mazzuarana; Tessaro; Bastiani, 2016). Ademais, reitera-se que o 

organograma do estabelecimento está a depender de seu porte (Davies, 2007), ou seja, quanto 

mais estrelas um meio de hospedagem tiver, mais departamentos serão captados em sua 

estrutura organizacional (Powers; Barrows, 2004).  
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 Debruçando-se nas características que abarcam o objeto de estudo, pontua-se que de 

acordo com a Cartilha de Orientação Básica - SBClass, a categoria hotel está definida da 

seguinte maneira: “estabelecimento com serviço de recepção, alojamento temporário, com ou 

sem alimentação, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo dos hóspedes, 

mediante cobrança de diária” (Brasil, 2010, p.6), podendo variar entre 1 a 5 estrelas – sendo 1 

simples, 2 econômico, 3 turístico, 4 superior e 5 luxo – (Petrocchi, 2007).   

 No caso de hotéis de médio porte, ou seja, 3 estrelas, pontua-se que o número de 

trabalhadores é reduzido, aumentando, neste sentido, o número de tarefas combinadas para 

cada indivíduo (Sidônio, 2015). Na recepção, por exemplo, o responsável por atuar neste 

espaço se compromete a diferentes papéis, como recepcionista, caixa e telefonista, além de 

dar quaisquer informações solicitadas pelos hóspedes (ibidem).  

 Fica evidente, em reflexo aos pareceres sobre hotéis de médio porte, que se deve 

haver, por parte do setor de recursos humanos, uma atenção aguçada quanto ao emocional dos 

indivíduos que atuam nestes espaços, dada à pressão e a responsabilidade que cada um possui 

(Hadian, 2018). Além disto, desconhecer ou desmerecer a relevância da qualidade de vida que 

estes indivíduos estão tendo em seus ambientes de trabalho enquanto exercem suas funções 

abre, mesmo sem perceber, margem para que tal imprudência possa afetar diretamente o curso 

e os resultados da organização (Maia; Sousa, 2018). 

Através de pesquisas, Powers e Barrows (2004) consumaram que há como montar, a 

partir de estruturas organizacionais básicas, as principais escalas hierárquicas que um 

empreendimento pode possuir independente de seu número de estrelas. Segundo eles, são as 

seguintes:  

Figura 2: Estrutura organizacional básica de um hotel 

 

Gerente Geral

Contabilidade, 
Marketing, Recursos 
Humanos e outros

Hospedagem

Recepção, 
Housekeeping e 

outros (a depender do 
número de estrelas)

Departamentos 

Diversos 

Lojas de Presentes, 
Garagem e outros (a 
depender do número 

de estrelas)

Alimentos e 

Bebidas

Restaurantes, Produção 
de Alimentos e outros (a 
depender do número de 

estrelas)



39 
 

Fonte: Adaptado de Powers e Barrows (2004) 

 

Ao contrapor o organograma de Powers e Barrows (2004) com o processo de 

hospitalidade de Castelli (2016), assume-se que enquanto os serviços voltados para as etapas 

“receber” e “partir” encontram-se nas mãos dos trabalhadores que atuam na recepção, os 

desdobramentos da etapa “hospedar” se encaixam nas funções dos housekeeping – 

trabalhadores que atuam nos serviços de limpeza –. Da etapa “alimentar”, os responsáveis são 

todos os trabalhadores que atuam na área de alimentos e bebidas, enquanto na etapa 

“entreter”, os cognominados “departamentos diversos”, onde são encaixadas as lojas de 

presentes, salas de jogos etc.  

Dentro da área de hospedagem, Chauhan e Sondhi (2020) constatam, com base em 

uma pesquisa feita sob uma amostra de 50 recepcionistas que atuam em hotéis de médio e 

grande porte, que o ritmo laboral gerado pelas pendências corriqueiras feitas pelos superiores 

e hóspedes, a permanência do trabalhador em uma mesma posição e a carga horária de 

trabalho exaustiva são os obstáculos que mais sobressaem quando se trata da realidade do 

indivíduo que atua na recepção. Das provocações que estas problematizações acarretam, os 

mesmos citam insônia, dores de cabeça frequentes e desconfortos na região lombar, 

panturrilha, pescoço e pés (ibidem).  

Na obra de Khuong e Linh (2020), as análises abrangeram tanto trabalhadores da área 

de hospedagem quanto da área de alimentos e bebidas, considerando, assim como a pesquisa 

anterior, hotéis de médio e grande porte. Sob uma amostra de 595 trabalhadores, o estresse 

reaparece como uma das principais complicações. Tendo como justificativa a pressão laboral, 

esta, de acordo com os autores, é capaz de refletir diretamente na satisfação do trabalho do 

indivíduo (ibidem).  

Com alvo apenas no setor de alimentos e bebidas, Ismail, Osman e Rahman (2020) 

assumem, a partir dos levantamentos bibliográficos feitos e dos pareceres de 27 trabalhadores 

atuantes na cozinha, que o estresse também tem potencial para provocar outras consequências, 

como fadiga e dor no corpo. Dos principais agentes contribuintes, os autores apontam a 

pressão quanto ao ritmo das demandas, as movimentações repetitivas – ergonomia – e o 

tamanho da cozinha – infraestrutura inadequada – (ibidem).  

Com foco no setor de governança, Chela-Alvarez, Bulilete, García-Buades, Ferrer-

Perez e Llobera-Canaves (2020) captam em seus estudos que o estresse das profissionais que 

ocupam a função de camareira é comumente desenvolvido a partir das seguintes situações: 

demandas que excedem os limites do indivíduo – como sobrecarga de trabalho, pressão 
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quanto ao tempo gasto para realização dos serviços e sobrecarga física –, insuficiência de 

recursos e desvio de função (ibidem). Como complemento, vale ressaltar que na obra de 

Hsieh e Chen (2020) é revelado que além dos preditores acima citados, há de também ser 

inserido a falta de suporte dos superiores para com as reclamações de sua equipe.  

Abarcando diferentes funções, o estudo de Sarwar e Muhammad (2020) identifica, 

através de uma amostra balizada por 485 trabalhadores da indústria hoteleira – incluindo 

garçons, caixas, recepcionistas e gerentes de andar –, que os maus-tratos organizacionais e os 

desrespeitos por parte dos clientes devem ser analisados com atenção máxima, visto que estes 

tipos de pautas são trivialmente expostos em meios de hospedagem. Isto evidencia, junto às 

demais sondagens feitas, que a hotelaria precisa ser revista sob uma perspectiva completa, 

fazendo-se necessário haver uma remodelação das medidas estratégicas para todos os setores 

existentes em um meio de hospedagem (Saini; Singh, 2020).  

É diante destes desajustes que a proposta de se criar medidas pautadas na IE se torna 

válida. Além disto, assim como abordado no capítulo anterior, o uso de políticas de gestão 

indevidas é capaz de comprometer o autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e 

habilidades sociais de toda uma equipe (Salvagni; Bettega; Casagrande, 2019). Para corrigi-

las, cabe aos líderes, diante de tais reflexos negativos, reconhecerem os desacertos inseridos 

no ambiente de trabalho e buscarem, seguidamente, estratégias eficazes para corrigir as 

lacunas responsáveis por tais transtornos (Leitão; Pereira; Gonçalves, 2019). 

 

2.3.  Políticas de Gestão do Setor de Recursos Humanos na Hotelaria 

Neste terceiro capítulo serão apresentados pareceres que discorram sobre os obstáculos 

que o gestor de recursos humanos que atua na hotelaria enfrenta para qualificar seu capital 

humano bem como a importância deste setor para o bom funcionamento de um meio de 

hospedagem.  

 

2.3.1. Caracterização do Setor de Recursos Humanos na Hotelaria 

Tratando-se das particularidades que fomentam a importância do setor de recursos 

humanos na hotelaria, diferentes colocações foram encontradas. De acordo com Tanke 

(2004), trata-se de um setor administrativo que se responsabiliza pelo capital humano do 

empreendimento, implementando planos estratégicos para atrair, motivar, desenvolver, 

remunerar e reter a equipe presente.   
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Na obra de Petrocchi (2007), o autor afirma que está atribuído aos componentes que 

atuam neste setor a formalização e a administração de contratos de trabalho – como atender 

aos regulamentos de assinatura de carteira de trabalho, pagamento dos encargos, demissão etc 

–, a construção de um clima organizacional agradável, a implementação de estratégias que 

contribuam no fortalecimento da motivação da equipe e a valorização dos trabalhadores que 

se esforçam para cumprir com os serviços delegados.  

Dos arquétipos a serem citados quanto às possíveis atribuições apresentadas acima, 

destacam-se as seguintes: dinâmicas em grupo (Bogler; Somech, 2019), treinamentos de 

integração (Santos; Rodrigues, 2019), festividades informais (Reinaldo; Lima, 2020) e busca 

pelo bom relacionamento entre superior e trabalhadores (Lee; Mazzei; Kim, 2018). Em 

adição, Saks (2022) acrescenta a realização treinamentos eficazes quanto ao objetivo 

programado, arranjos de trabalho flexíveis aos contratempos apresentados pelos 

trabalhadores, atenção quanto ao equilíbrio entre vida pessoal e profissional dos 

trabalhadores, abertura para a participação da equipe na tomada de decisões, cuidados com a 

segurança da equipe quanto aos serviços prestados, estratégias voltadas para o 

desenvolvimento de carreira de cada trabalhador e a realização de programas focados em 

saúde e bem-estar da equipe.  

Dada a relevância da estabilidade emocional no ambiente de trabalho hoteleiro 

(Mehta, 2020), torna-se oportuno trazer também as falas de Darvishmotevali, Altinay e Vita 

(2018). De acordo com a obra, há de se alicerçar que as práticas realizadas pelo setor de 

recursos humanos devem ter como um dos focos principais o desenvolvimento e o 

fortalecimento da Inteligência emocional da Equipe. Além disto, trata-se de uma ferramenta 

que permite que o indivíduo se torne capaz de conhecer e controlar suas atitudes, 

comportamentos e seu desempenho no meio laboral, respeitar os demais membros da equipe, 

criar relações interpessoais e se tornar, consequentemente, satisfeito consigo mesmo (Sharon; 

Grinberg, 2018; Extremera; Mérida-López; Sánchez-Álvarez; Quintana-Orts, 2018).   

Ciente da complexidade que a administração de recursos humanos carrega no ramo 

hoteleiro, torna-se oportuno apresentar como funciona sua hierarquia básica. Assim, de 

acordo com Góes (2015), hotéis de médio e grande porte geralmente possuem um gerente de 

recursos humanos, um técnico, um psicólogo, um assistente social e um auxiliar de pessoal. 

Para mais, o autor fornece também um organograma padronizado, como mostra a seguir: 

 

Figura 3: Estrutura organizacional básica do setor de recursos humanos 
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Fonte: Góes (2015) 

 

Das movimentações de cada cargo, vale acentuar que o gerente de recursos humanos 

está inserido no topo da hierarquia proposta por Góes (2015), se responsabilizando pelo 

funcionamento das demais funções apresentadas (Tanke, 2004). O técnico, por sua vez, está 

voltado para funções como planos de carreira, salários e demissões (Góes, 2015), enquanto o 

psicólogo, para a qualidade de vida do trabalho (Kaufman, 2020; Campos, 2017), prestando 

assistência aos trabalhadores e propondo para a gerência diferentes sugestões pautadas em 

melhoria das condições de trabalho, sejam estas voltadas para lazer – espaços e/ou atividades 

recreativas – ou para reparo e inovação das práticas gerenciais, tecnológicas e estruturais do 

estabelecimento (Campos, 2017).  

Para mais, enquanto o assistente social se debruça nos desdobramentos acerca do bem-

estar físico, emocional e social do indivíduo – como é o caso da seguridade social – 

(Iamamoto, 1995), o auxiliar de pessoal, como o próprio nome propõe, atua como suporte ao 

setor, tendo como foco as obrigações técnicas e burocráticas (Góes, 2015). 

 

2.3.2. Problemáticas Acerca do Setor de Recursos Humanos Hoteleiro 

Para Salvagni, Bettega e Casagrande (2019), um bom gestor de recursos humanos é 

aquele que é capaz de conduzir sua equipe ao alcance dos objetivos e das metas 

organizacionais sem esquecer ou deixar em segundo plano o fato de que seus trabalhadores 

também possuem necessidades, dificuldades e anseios enquanto seres humanos. No entanto, 

Gestão de 
Recursos 
Humanos

Assessoria 
Jurídica

Registro e 
Folha de 

Pagamentos

Cargos e 
Salários

Treinamentos e 
Segurança
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de acordo com Sant’anna, Carneiro e Lescura (2021) e Kearsey (2020), este conceito nem 

sempre é aplicável dentro do segmento hoteleiro, pois, segundo os mesmos, ainda há, em 

termos de QVT, meios de hospedagem que carregam políticas de gestão que beiram a 

precariedade. 

A fim de fundamentar a percepção dos autores citados acima, cabe aqui apresentar as 

falas de uma gestora de recursos humanos ao responder o questionário aplicado por Felício e 

Santos (2021). Questionada sobre as medidas tomadas para impedir que a equipe 

desenvolvesse problemas físicos e/ou emocionais, a mesma afirmou, de maneira breve, que o 

setor não lidava com este tipo de situação.  

Em prospecção a este cenário, Jung e Yoon (2018) alegam que ao confrontar pesquisas 

científicas que debatem sobre esta temática, há como inferir que das diferentes atitudes 

errôneas que gestores de recursos humanos presentes em meios hospedagem possuem, o 

assédio moral tem potencial para ser considerado como uma das práticas mais comuns. Para 

mais, acentuam também que esta questão não só afeta o engajamento e a satisfação do 

trabalhador atuante no nível operacional, como também seu emocional e sua intenção de 

turnover8 (ibidem).  

Paralelamente, Bohle, Knox, Noone, Namara, Rafalski e Quinlan (2017) também 

acrescenta, por meio de revisões bibliográficas, que apesar de ser notória a existência de 

estabelecimentos manchados por práticas de bullying, violência verbal e assédio sexual, ainda 

é baixo o número de ferramentas, políticas e agendas de intervenção adequadas para estes 

tipos de contexto, evidenciando a necessidade de haver mais pesquisas que contemplem tal 

problemática. 

Outrossim, resgata-se que para além das problemáticas que giram em torno das más 

condutas dos gestores, outros entraves também devem ser evidenciados, como a ausência de 

medidas voltadas para o conforto físico do trabalhador (Mammen, 2022). Trata-se, neste 

sentido, de um conjunto de lacunas que notoriamente precisam ser revistas, visto que em 

reflexo a elas, autores como Babakus, Yavas e Karatepe (2017), Gong, Chen e Wang (2019) e 

Yan, Mansor, Choo e Abdullah (2021) alertam que há uma margem significativa de 

trabalhadores operacionais que, em busca de condições melhores de trabalho, tem optado pelo 

turnover.  

Esta decisão, por sua vez, afeta diretamente o setor de recursos humanos, uma vez que 

a demissão de um trabalhador significa não só a perda do capital humano qualificado e 

                                                             
8 O turnover expressa a quantidade de trabalhadores que deixam uma empresa (Akgunduz; Gök; Alkan, 2019). 
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adaptado ao ambiente de trabalho (Yan; Mansor; Choo; Abdullah, 2021), como também o 

investimento de tempo e verba para a realização de novos processos de recrutamento e 

seleção – internos ou externos –, reajustes das funções de cada trabalhador – aumento da 

demanda de trabalho – e a elevação dos conflitos entre os membros da equipe, devido à 

insatisfação quanto à realidade em que estão inseridos (Gong; Chen; Wang, 2019).   

É evidente, através destes desdobramentos, que a hotelaria está carente de setores de 

recursos humanos que tenham no papel de gerencia um profissional que se adéque aos 

aspectos da liderança transformacional (Burns, 1978), isto é, que motive, inspire e que 

consiga extrair o melhor de sua equipe. Além deste atributo, Williams Junior, Raffo e Clark 

(2018) acentuam outras 2 proposições complementares: credibilidade e carisma.  

De acordo com os autores, a credibilidade é um antecedente da liderança 

transformacional, visto que a mesma se transfigura como o momento em que o gestor se torna 

capaz de conquistar a confiança da equipe, demonstrando controle, resiliência, respeito ao 

cargo e estratégias de gestão assertivas que contemplem os objetivos da empresa e a 

preparação física e emocional do trabalhador (Williams Junior; Raffo; Clark, 2018).  

Quanto ao carisma, Williams Junior, Raffo e Clark (2018) pontuam que o mesmo 

modera positivamente a relação entre liderança transformacional e desempenho 

organizacional, pois trata-se de uma habilidade que provoca influencia e admiração dos 

trabalhadores, fazendo com que os se aproximem de seus líderes.  

 

2.4. Perspectivas Metodológicas e Conceituais em Torno da Inteligência Emocional na 

Psicologia Organizacional 

 Sob o propósito de investigar a relevância que este estudo possui no meio científico, 

tornou-se oportuno realizar um mapeamento bibliométrico na plataforma Scopus que 

ponderasse a quantidade de pesquisas acerca da Inteligência Emocional no âmbito hoteleiro. 

Concernente à escolha do motor de busca, reitera-se que esta é uma plataforma que rastreia 

estudos confiáveis e relevantes, fornecendo milhões de resumos e citações desde meados da 

década de 1960 (Boyle; Sherman, 2006; Jesus; Costa, 2015).  

Em adendo a esta premissa, é oportuno salientar que o termo “bibliometria” se refere a 

um tipo de abordagem quantitativa que busca calcular e analisar o mérito da produção 

científica enquanto promove, ao pesquisador, maior compreensão dos dados (Alfonzo; 

Sakraida; Hastings-Tolsma, 2014). Condizente à definição supracitada, revela-se que o 

mapeamento bibliométrico aqui realizado contribuiu não só para dimensionar a frequência das 
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obras que dialogam com a proposta deste estudo como, também, para auxiliar o autor no 

processo de aprendizagem quanto à temática explorada. 

Realizado nos dias 22/02/2022, 20/03/2022, 17/05/2022 e 01/06/2022, tal mapeamento 

foi estruturado a partir das palavras-chave inseridas nos objetivos geral e específicos traçados 

pela autora, exatamente como disposto no quadro abaixo.  

 

Quadro 2: Disposição dos objetivos e das palavras-chave traçadas para a dissertação 

ALINHAMENTO DAS PALAVRAS-CHAVE  

IDENTIFICAÇÃO 

DOS OBJETIVOS 
DESCRIÇÃO DOS OBJETIVOS PALAVRAS-CHAVE 

Objetivo Geral 

Desenvolver estratégias que estimulem os 

elementos-chave da Inteligência Emocional 

na rotina dos trabalhadores do Hotel X, 

propiciando melhorias ao clima 

organizacional, a produtividade e ao bem-

estar de sua equipe. 

“Emotional 

Intelligence”; 

“Hospitality”; “Quality 

of live”. 

Objetivo Específico 1 

Definir o conceito da Inteligência 

Emocional, correlacionando seus cinco 

elementos-chave com o aumento da 

performance de um trabalhador hoteleiro. 

“Emotional 

Inteligence”; “Human 

Capital”; 

“Hospitality”. 

Objetivo Específico 2 

Discutir a relação entre saúde mental e 

rotina laboral, observando a 

responsabilidade de uma profícua gestão de 

recursos humanos neste contexto. 

“Organizational 

Climate”; 

“Organizational 

Culture; Quality of 

Life”; “Hospitality”. 

Objetivo Específico 3 

Analisar os processos gerenciais do setor de 

recursos humanos do Hotel X, assim como 

a percepção dos trabalhadores quanto a 

estes processos, identificando possíveis 

lacunas com a temática investigada. 

“Human Resource”; 

“Hotel Management”; 

“Organizational 

Behavior”. 

Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Considerando apenas as pesquisas publicadas nos últimos 4 anos, foram analisados 83 

artigos acadêmicos, como mostra o quadro abaixo.  

 

Quadro 3:Relação dos levantamentos bibliométricos efetuados 

LEVANTAMENTO REALIZADO EM 22.02.22  

1. Palavras-chave:  

“Emotional 

intelligence”; 

“Hospitality”; 

“Quality of live”. 

2. CritériosPreliminares:  

(1) Search Within: All Fields; 

(2) Search Documents: 

Emotional Intelligence AND 

Hospitality AND Quality of Life; 

(3) Date Range: Published from 

2017 to Present; 

(4) Added to Scopus: Anytime. 

3. Resultados Preliminares: 

377 documentos. 
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4. Critério Para Redução: 

(1) Document Type: Article. 

5. Resultados Finais:  

332 Artigos. 

6. Artigos Analisados: 19  

7. Observações Pontuais:  

Dos 19 artigos que se adentravam no âmbito hoteleiro, 9 

consideravam o termo “Inteligência Emocional” no corpo do 

texto, enquanto apenas 7 se apropriavam dos fundamentos da 

IE como ferramenta de análise de dados. 

 

Quadro 3:Relação dos levantamentos bibliométricos efetuados (Continuação) 

LEVANTAMENTO REALIZADO EM 20.03.2022 

1. Palavras-chave:  

“Emotional Inteligence” 

“Human Capital”; 

“Hospitality”. 

2. Critérios Preliminares:  

(1)Search Within: All Fields; 

(2) Search Documents: 

Emotional Intelligence AND 

Human Capital AND 

Hospitality; 

(3) Date Range: Published from 

2017 to Present; 

(4) Added to Scopus: Anytime. 

3. Resultados 

Preliminares: 418 

documentos. 

4. Critério para Redução:  

(1) Document Type: Article. 

5. Resultados Finais: 

356 Artigos. 

6. Artigos Analisados: 

19 

7. Observações Pontuais:  

Deste resultado, 19 artigos se adentravam no âmbito 

hoteleiro, 11 citavam a palavra-chave “Inteligência 

Emocional” e apenas 4 utilizavam os conceitos e 

particularidades da mesma como critério para análise de 

dados. 

 

Quadro 3:Relação dos levantamentos bibliométricos efetuados (Continuação) 

LEVANTAMENTO REALIZADO EM 17.05.2022 

1. Palavras-chave:  

“Organizational Climate”; 

“Organizational Culture”; 

“Quality of Life”; 

“Hospitality”. 

2. Critérios Preliminares:  

(1)Search Within: All Fields; 

(2) Search Documents: 

Organizational Climate AND 

Organizational Culture AND 

Quality of Life; Hospitality; 

(3) Date Range: Published from 

2017 to Present; 

(4) Added to Scopus: Anytime. 

3. Resultados 

Preliminares: 62 

documentos. 

4. Critério para Redução:  

(1) Document Type: Article. 
5. Resultados Finais: 

50 Artigos. 

6. Artigos Analisados: 8 

7. Observações Pontuais:  

Dos 8 artigos que se adentravam no âmbito hoteleiro, 

seguem as seguintes considerações: não foram 

encontrados artigos que mencionassem todas as 

palavras-chave traçadas para este terceiro 

levantamento; nenhum artigo mencionou a inteligência 

emocional no corpo do texto. 

 

Quadro 3: Relação dos levantamentos bibliométricos efetuados (Continuação) 
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LEVANTAMENTO REALIZADO EM 01.06.2022 

1. Palavras-chave:  

“Human Resource”; 

“Hotel Management”; 

“Organizational 

Behavior”. 

2. Critérios Preliminares:  

(1)Search Within: All Fields; 

(2) Search Documents: Human 

Resource AND Hotel 

Management AND 

Organizational Behavior; 

(3) Date Range: Published from 

2017 to Present; 

(4) Added to Scopus: Anytime. 

3. Resultados 

Preliminares: 403 

documentos. 

4. Critério para Redução:  

(1) Document Type: Article. 
5. Resultados Finais: 

364Artigos. 

6. Artigos Analisados: 

37 

7. Observações Pontuais:  

Dos 37 artigos que se adentravam no âmbito hoteleiro. O 

termo “emotional intelligence”, por sua vez, foi 

encontrado somente em 1 artigo. 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Reitera-se, diante dos dados supracitados, que grande parte dos artigos encontrados no 

item “resultados finais” não possuí conexão direta com o cenário teórico traçado por esta 

pesquisa. Isto, por sua vez, ocorre devido ao fato de que o Scopus é uma plataforma que tem 

como objetivo rastrear o máximo de estudos possíveis, não se atentando à base conceitual 

e/ou metodológica utilizada pelas obras (Santos, 2018). Ou seja, como todo motor de busca, 

as buscas efetuadas no Scopus são balizadas pela frequência da palavra-chave elegida. E não 

em sua importância ou representatividade no campo investigado. Devido a este impasse, fez-

se necessário criar o item “artigos analisados”, onde a pesquisadora pôde selecionar somente 

os documentos que tivessem relação direta com a hotelaria. 

Com o propósito de explicitar a contribuição conceitual dos 83 artigos analisados, 

segue abaixo as devidas contemplações nos 4 subcapítulos seguintes.  

 

2.4.1. Primeiro Mapeamento Bibliométrico – 22.02.2022 

O primeiro levantamento foi realizado sob a inserção de 3 palavras-chave – 

“Emotional Intelligence” AND Hospitality AND “Quality of Live” – das quais foram 

delineadas a partir do objetivo principal da presente pesquisa9. Seguindo a representação feita 

no Quadro 1, restaram-se 332 artigos científicos, dos quais, apenas 19 foram analisados. No 

tocante a este montante final, as seguintes percepções conceituais/metodológicas foram 

apreendidas destes estudos. 

                                                             
9 Desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da Inteligência Emocional na rotina dos 
trabalhadores do Hotel X, propiciando melhorias ao clima organizacional, a produtividade e ao bem-estar de sua 

equipe. 
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2.4.2. Principais Pressupostos Conceituais e Metodológicos dos Artigos Analisados 

Para este primeiro levantamento foram obtidos estudos pertencentes a diferentes 

periódicos, cujas classificações no Qualis/CAPES10 (Quadriênio 2017/2020) se centraram 

entre os estratos A1 e B2, sob o fator de impacto (JCR)11 acima de 0.363, como mostra o 

quadro a seguir.  

 

Quadro 4: Apresentação dos periódicos presentes no primeiro levantamento 

IDENTIFICAÇÃO DOS PERIÓDICOS 

FREQUÊNCIA 

DOS 

PERIÓDICOS 

QUALIS/CA

PES 
JCR 

Sustainability 2 A1 3.9 

Current Issues in Tourism 1 A1 7.578 

International Journal of Hospitality 

Management 
3 A1 10.427 

Journal of Quality Assurance in Hospitality & 

Tourism 
1 B2 0.582 

International Journal of Environmental 

Research and Public Health 
2 A1 4.614 

Evidence-Based Hrm 1 B2 0.363 

International Journal of Innovative Research 

and Scientific Studies 
1 A2 2.58 

Asia Pacific Journal of Tourism Research 1 A1 4.074 

Journal of Hospitality, Leisure, Sport & 

Tourism Education 
1 A2 2.628 

Journal of Hospitality and Tourism 

Management 
1 A2 7.629 

Tourism Management 1 A1 12.879 

The Service Industries Journal 1 A2 9.405 

International Journal of Contemporary 

Hospitality Management 
2 A1 9.321 

International Journal of Organizational 

Analysis 
1 B2 0.495 

Fonte: Elaborado pela autora. 

  

Ao todo, somaram-se 14 periódicos, sendo 7 classificados no quadriênio 2017-2020 

como A1, 4 como A2 e 3 como B2. Dos 19 artigos registrados nestas revistas, segue abaixo 

seus respectivos pressupostos conceituais e metodológicos.  

1. Han, Quan, Al-Ansi, Chung, Ngah, Ariza-Montes e Vega-Muñoz (2020) debatem 

sobre o impacto que o nível de exigência laboral de determinado meio de hospedagem 

                                                             
10 Trata-se de uma métrica traçada pela Capes para classificar a qualidade dos periódicos (Minasse, 2022). 
11 O fator de impacto (JCR) de um periódico é calculado a partir das citações registradas de todos os artigos 

individuais submetidos (Langley‐Evans, 2023). 
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possui sob a saúde emocional dos trabalhadores. Sob uma amostra de 280 

participantes, consumou-se que a exigência laboral hoteleira é capaz de desencadear 

burnout nos trabalhadores. Ainda, notou-se também que a exaustão emocional possui 

um papel importante na intenção de desligamento destes indivíduos.  

2. Karatepe, Saydam e Okumus (2021) abordam a questão da saúde mental dos durante a 

pandemia da Covid-19. Em conformidade com a premissa que diz que trabalhadores 

mentalmente saudáveis possuem maior desempenho no trabalho, os autores optam por 

investigar o parecer de 151 participantes sobre suas percepções quanto aos problemas 

emocionais causados pelo período pandêmico iniciado em 2020. Dos principais 

resultados, observou-se que a Covid-19 desencadeou absenteísmo, insatisfação no 

trabalho e problemas emocionais nos trabalhadores hoteleiros.  

3. Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018) correlacionam a Inteligência Emocional com a 

criatividade e o desempenho organizacional dos trabalhadores hoteleiros. Da 

metodologia, a pesquisa conseguiu abranger 15 hotéis de 5 estrelas e 4 de 4 estrelas no 

norte de Chipre, totalizando 283 respondentes. Dos resultados, revela-se que a 

Inteligência Emocional impacta positivamente no desempenho criativo dos 

trabalhadores que atuam na linha de frente. Não obstante, foi constatado também que a 

incerteza ambiental medeia a relação entre Inteligência Emocional e desempenho 

criativo.  

4. Andrade, Miller e Westover (2021) buscam analisar e comparar o nível de satisfação 

do trabalho entre homens e mulheres no mercado hoteleiro. Através de dados 

coletados pelo Programa Internacional de Pesquisa Social, o artigo se debruça em 

diferentes fatores voltados para relações de trabalho e equilíbrio entre vida profissional 

e pessoal dos indivíduos. Dos resultados, observou-se que relação interpessoal com a 

equipe, discriminação e assédio acontecem com mais frequência para mulheres. 

Problemas voltados para remuneração e relação com a gerência, por outro lado, se 

mostraram ser significativos tanto para homens quanto para mulheres.   

5. Xu, Huang e Chen (2021) se debruçam em uma pesquisa quantitativa para avaliar a 

qualidade de vida do trabalho de 23 microempreendedores que administram meios de 

hospedagem de pequeno porte. Com base nos resultados obtidos, a obra não só 

apresenta os possíveis agentes estressores capazes de afetá-los emocionalmente como 

também se comprometem a entregar diferentes atividades que ajudam a fortalecer o 

organismo contra tais estímulos.  
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6. Kang, Ji, Baek e Byon (2020) debatem, através de 346 formulários aplicados, os 

efeitos da autoeficácia física no bem-estar psicológico dos trabalhadores hoteleiros. 

Como resultado, os autores comprovam a hipótese de que a capacidade física, a 

confiança na autoapresentação e o bem-estar psicológico afetam, de fato,o 

comportamento organizacional de um profissional.  

7. Alferaih, Sarwar e Eid (2018) debatem, a partir de um questionário aplicado para 521 

trabalhadores hoteleiros, sobre influência do turnover no processo de 

autoconhecimento destes indivíduos e na retenção de talentos. Dos resultados, 

diferentes hipóteses foram confirmadas. São elas: sistemas de recompensas 

influenciam positivamente no comprometimento dos trabalhadores; sistemas de 

recompensa impedem turnover; satisfação no trabalho impedem turnover.  

8. Mudiono, Qamari e Tjahjono (2021) se utilizam de análises bibliométricas – intervalo 

de 2011 a 2021 – para analisar a qualidade de vida do trabalho de pequenos 

microempreendedores que administram meios de hospedagem de pequeno porte. Dos 

resultados, foi constatado que o enriquecimento profissional influencia não só na 

qualidade de vida do indivíduo como também na dedicação do mesmo com a família.    

9. Üngüren, Tekin, Avsallı e Kaçmaz (2021) avaliam, sob uma amostra de 396 

trabalhadores, a relação entre a pandemia do Covid-19 e o desencadeamento da 

síndrome de burnout na vida dos trabalhadores atuantes em meios de hospedagem. 

Dos resultados, observou-se que a ansiedade e a insegurança se destacaram diante dos 

fatores que interferiram na saúde emocional dos indivíduos.   

10. Choi, Mohammad e Kim (2019) analisam, a partir de uma amostra de 344 

trabalhadores, a relação entre Inteligência Emocional e o burnout. Com base nos 

resultados, os autores concluem que a IE dos trabalhadores não está forte o bastante 

para impedir o desencadeamento da síndrome.  

11. Park e Kim (2021) buscam compreender a relação entre exaustão emocional, 

satisfação no trabalho e a IE dos trabalhadores hoteleiros que ocupam o cargo de 

recepcionista. Através de uma pesquisa quantitativa que abrangeu 12 hotéis de 5 

estrelas de Seul, os autores concluem que a exaustão emocional possui uma relação 

significativa e negativa com a IE e a satisfação do trabalho. Vale pontuar que este 

artigo é o único, dentre os 19 documentos analisados, a mencionar os 5 elementos-

chave presentes na IE.  
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12. Nguyen, Ladkin e Osman (2021) analisam, através de uma amostra de 34 

trabalhadores vietnamitas, os diferentes fatores capazes de interferir na IE dos 

trabalhadores hoteleiros. Dentre os diferentes achados, aponta-se a falta de 

comunicação, falta de oportunidades e falta de controle com emoção. 

13. Mensah, Appietu e Asimah (2020) examinaram, através e uma amostra de 151 

estagiários hoteleiros, a influência do suporte emocional do supervisor e dos colegas 

de trabalho na satisfação geral do estágio em meios de hospedagem. Dos resultados, 

vale ressaltar a conclusão feita sobre a importância do apoio social na trajetória destes 

estagiários, pois contribui positivamente na estabilização emocional dos mesmos.   

14. Srivastava e Gupta (2022) alicerçam a importância da espiritualidade na saúde mental 

dos trabalhadores hoteleiros durante o período da pandemia gerada pelo Covid-19. 

Sob uma amostra de 322 trabalhadores, os autores concluíram que a fé foi essencial 

para manter estes indivíduos emocionalmente estáveis.  

15. Tsui (2021) discorre sobre os riscos de estresse ocupacional que os trabalhadores 

hoteleiros tiveram durante a pandemia do Covid-19. Sob uma amostra de 295 

trabalhadores, a pesquisa consumou que os fatores que mais impulsionaram estes 

riscos foram a queda na receita do estabelecimento e o contato próximo com as 

pessoas. 

16. Wang, Qu, Yang e Yang (2018) discorrem sobre o chamado “subjective well-being”, 

com ênfase na relação entre lazer e trabalho. Sob uma amostra de 261 trabalhadores, 

concluiu-se que o domínio do trabalho geralmente é mais influente do que o do lazer, 

visto que as pessoas passam mais tempo trabalhando do que aproveitando seu tempo 

livre. 

17. Bayighomog e Arasli (2022) buscam compreender como a liderança espiritual e a 

Inteligência Emocional estão relacionadas, direta e indiretamente por meio do bem-

estar espiritual e ao desempenho criativo dos trabalhadores. Através de uma amostra 

de 238 participantes, consuma-se que a liderança espiritual e a Inteligência Emocional 

dos profissionais pertencentes ao setor de recursos humanos como fatores decisivos 

para o bem-estar dos mesmos, para a melhoria do clima organizacional e para o 

alcance dos resultados laborais.  

18. Kara, Kim, Lee e Uysal (2018) exploram, sob uma amostra de 443 trabalhadores, os 

efeitos moderadores da diferença de gênero na qualidade de vida de um indivíduo 

inserido no meio hoteleiro. Das diferentes análises feitas, reitera-se o momento em que 
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os autores afirmam que o estilo de liderança adotado por um gerente influencia na 

Inteligência Emocional, na satisfação no trabalho, na qualidade de vida no trabalho e 

nos resultados laborais de um trabalhador. 

19. Vatankhah, Bouzari e Safavi (2020) buscam, através da lógica fuzzy, analisar os 

agentes estressores mais comuns na hotelaria. Dos fatores que mais se destacaram, 

apresentam-se os seguintes: alta demanda, sobrecarga de tarefas, responsabilidade, 

insegurança de trabalho e conflitos de trabalho.   

 

2.4.3. Análise Crítica Frente aos Resultados dos Artigos Analisados 

 Bem como exposto no quadro 1, apesar de 9 artigos mencionarem a Inteligência 

Emocional no corpo do texto, apenas 7 se debruçavam nos fundamentos e características das 

mesmas. São eles: Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018); Mudiono, Qamari e 

Tjahjono(2021); Choi, Mohammad e Kim (2019); Park e Kim (2021); Nguyen, Ladkin e 

Osman (2021); Bayighomog e Arasli (2022); Kara, Kim, Lee e Uysal (2018). 

Na obra de Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), por exemplo, é alicerçado que um 

trabalhador emocionalmente inteligente consegue estimular sua criatividade de modo a 

contornar quaisquer ambientes incertos. Já em ambientes de trabalho cuja satisfação do 

trabalhador não é fomentada, Mudiono, Qamari e Tjahjono (2021) salientam que a IE é vista 

como um impulso para pedidos de demissão, visto que é a partir dela que o indivíduo 

consegue ponderar, de forma mais clara, a realidade em que está inserido e a melhor decisão a 

ser tomada. 

Enquanto os autores mencionados no parágrafo acima discorrem sobre os reflexos 

positivos que a IE traz, os estudos de Choi, Mohammad e Kim (2019) garantem como foco os 

diferentes percalços abarcados por sua ausência. De acordo com estes autores, o estresse do 

trabalho tem potencial para mediar a relação entre IE e doenças ocupacionais como o burnout. 

Isto ocorre, de acordo com Park e Kim (2021) e Kara, Kim, Lee e Uysal (2018), quando não 

há mais satisfação no trabalho e a exaustão emocional ganha espaço no organismo do 

trabalhador.  

Nguyen, Ladkin e Osman (2021), além de também citarem o burnout como uma das 

consequências da ausência da IE, apresentam diferentes fatores que podem ajudar a dificultar 

o desenvolvimento da mesma, como: incapacidade de regular as emoções, falta de 

comunicação e falta de experiência no cargo. 



53 
 

Bayighomog e Arasli (2022), diante destes desdobramentos, alicerçam a importância 

da espiritualidade como um fomento da Inteligência Emocional. Segundo eles, o bem-estar 

espiritual contribui para o desenvolvimento da IE, que por sua vez, influencia diretamente no 

desempenho criativo do trabalhador. É oportuno salientar que Darvishmotevali, Altinay e Vita 

(2018) também mencionam a performance criativa como uma consequência assertiva da IE. 

Coincidindo nas falas, ambas as obras assumem que a criatividade é um progresso subjetivo 

substancial para a hotelaria, visto que é a partir dela que ideias personalizadas e/ou originais 

são criadas para surpreender a demanda.    

Aspecto pertinente a ser pontuado é que a obra de Bayighomog e Arasli (2022) 

também se assemelha à de Srivastava e Gupta (2022). Apesar desta segunda não citar a IE, 

foram observadas concepções parecidas acerca da importância da espiritualidade no ambiente 

de trabalho. Para estes autores, a mesma influencia positivamente na saúde mental do 

trabalhador, o deixando mais proativo e ágil. 

Ficou claro, ao analisar artigos como os de Üngüren, Tekin, Avsallı e Kaçmaz (2021), 

Tsui (2021), Han, Quan, Al-Ansi, Chung, Ngah, Ariza-Montes e Vega-Muñoz (2020), Choi, 

Mohammad e Kim (2019) e Nguyen, Ladkin e Osman (2021), que a saúde mental dos 

trabalhadores hoteleiros ainda é negligenciada. Além disto, vale pontuar que em todas estas 

obras o burnout é tratado como uma realidade. Na obra de Karatepe, Saydam e Okumus 

(2021), é alicerçado que embora existam diferentes fatores que culminam para estes 

desdobramentos, há de se pontuar que a pandemia do Covid-19 pode ter acentuado ainda mais 

o quantitativo de casos.  

Quanto aos fatores capazes de interferir na saúde mental do trabalhador hoteleiro, Han, 

Quan, Al-Ansi, Chung, Ngah, Ariza-Montes e Vega-Muñoz (2020) mencionam as seguintes: 

poucas oportunidades, baixos salários, e cargas horárias excessivas. Além destes, Xu, Huang e 

Chen (2021) acrescentam mais 3 estressores: incerteza, estressores relacionados à operação e 

estressores sociais.Vatankhah, Bouzari e Safavi (2020), por sua vez, adicionam os seguintes: 

pressão psicológica, conflitos entre equipes, jornada de trabalho excessiva e supervisão 

abusiva. 

Em perspectiva a estes pareceres, Andrade, Miller e Westover (2021) e Kara, Kim, 

Lee e Uysal (2018) reiteram que a insatisfação laboral na hotelaria é mais comum para 

mulheres. Dos motivos mais comuns, Andrade, Miller e Westover (2021) apontam o assédio, 

a discriminação e a falta de oportunidades.  
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Em paralelo às questões abordadas acima, Mensah, Appietu e Asimah (2020) 

ressaltam a relevância do apoio social entre membros de um empreendimento hoteleiro, 

sobretudo para com estagiários, cujo ainda não estão preparados para atender ao ritmo 

exigido.  

A pesquisa de Alferaih, Sarwar e Eid (2018), bem como apontado anteriormente, 

discorre sobre a importância da retenção de talentos na hotelaria. Isto, no entanto, a faz se 

distanciar do objetivo central do presente estudo. Para tanto, vale resgatar o tópico em que os 

autores sugerem uma série de ações – por parte da organização – capazes de trazer ao 

trabalhador capacitação, satisfação e bem-estar. São elas: fornecimento de horários de 

trabalho flexíveis; oportunidades de treinamento durante o horário de trabalho, determinando 

os níveis adequados de pessoal; gestão participativa, dando ao trabalhador a oportunidade de 

compartilhar ideias.  

 

2.4.4. Segundo Mapeamento Bibliométrico – 20.03.2022 

Referente ao segundo levantamento, foram utilizadas 3 palavras-chave – “Emotional 

Inteligencie” AND “Human Capital” AND Hotel –, estruturadas a partir do primeiro objetivo 

específico desta pesquisa12. Seguindo as diretrizes estabelecidas no Quadro 1, foram 

encontrados 356 artigos científicos. No entanto, apenas 19 relacionavam-se ao âmbito 

hoteleiro. Quanto aos seus posicionamentos, as seguintes percepções 

conceituais/metodológicas foram apreendidas destes estudos. 

 

2.4.5. Principais Pressupostos conceituais e Metodológicos dos Artigos Analisados 

Concernente ao segundo levantamento, verificou-se que as classificações dos 

periódicos no Qualis/CAPES (Quadriênio 2017/2020) permaneceram entre o estrato A1 e B2, 

isto é, com fator de impacto mínimo de 0.379. Sobre suas identificações, frequências e 

classificações, segue o quadro abaixo.  

 

Quadro 5: Apresentação dos periódicos presentes no segundo levantamento 

IDENTIFICAÇÃO DOS PERIÓDICOS 

FREQUÊNCIA 

DOS 

PERIÓDICOS 

QUALIS/CA

PES 
JCR 

Sustainability 2 A1 3.9 

European Review of Applied Psychology 1 B2 1 

Review of Managerial Science 1 A1 5.8 

                                                             
12 Definir o conceito da Inteligência Emocional, correlacionando seus cinco elementos-chave com o aumento da 

performance de um trabalhador hoteleiro. 
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Benchmarking: An International Journal 1 A2 2.5 

International Journal of Contemporary 

Hospitality Management 
3 A1 9.321 

International Journal of Financial Research 1 B1 1.58 

Management Research Review 1 B2 0.671 

Journal of Hospitality and Tourism 

Management 
1 A1 7.629 

Modern Economy 1 B2 1.17 

Journal of Hospitality and Tourism Insights 1 A1 5.04 

International Journal of Hospitality 

Management 
2 A1 10.427 

Frontiers In Psychology 2 A1 4.232 

Journal of Facilities Management 1 B2 0.379 

Journal of Hospitality and Tourism 

Management 
1 A2 7.629 

Fonte: Elaborado pela autora. 

 

 Dos 14 periódicos expostos acima, 7estão classificados no quadriênio 2017-2020 

como A1, 2 como A2, 1 como B1 e 4 como B2. Quanto aos 19 artigos registrados nestas 

revistas, segue abaixo seus respectivos pressupostos conceituais e metodológicos.  

1. Giancaspro, Callea e Manuti (2022) analisam o efeito positivo do Capital Psicológico 

– cognominado como PsyCap – no engajamento de 1.219 trabalhadores italianos. 

Dentre os resultados encontrados, aponta-se a importância desta característica em 

casos de desvio de função, onde o trabalhador é obrigado a se desdobrar mentalmente 

e fisicamente para atender à demanda.    

2. Jena e Goyal (2022) têm como objetivo analisar o efeito mediador que o desempenho 

adaptativo inovador e a compatibilidade entre equipes possuem no desenvolvimento 

emocional e profissional de um trabalhador. Sob uma amostra de 417 trabalhadores, 

foi consumado que a boa relação com o grupo e a capacidade de lidar com os reajustes 

mercadológicos ajudam a fortalecer a IE dos trabalhadores.  

3. Gaile, Baumane-Vītoliņa, Kivipõld e Stibe (2022) avaliam os valores pessoais e 

universais, bem como os fatores comportamentais e sociodemográficos que levam o 

trabalhador hoteleiro ao sucesso subjetivo de carreira. Diante de uma amostra de 348 

participantes, a obra conclui que os valores pessoais que mais influenciam uma 

carreira subjetiva são autodireção e poder. Dos fatores comportamentais, foram 

apontados controle, confiança e recompensas. 

4. Mehta (2020) propõe medir o bem-estar dos trabalhadores hoteleiros que atuam em 

funções de linha de frente. Sob uma coleta de 600 questionários, concluiu-se que 



56 
 

mesmo sob sensações de esgotamento, tais indivíduos se consideram satisfeitos com 

seus ambientes de trabalho. 

5. Sarwar e Muhammad (2020) objetivam investigar o impacto da injustiça, 

discriminação e incivilidade no desempenho organizacional do setor hoteleiro. Com 

285 respondentes, os dados indicaram que a incivilidade e a injustiça processual têm 

um efeito negativo e significativo no desempenho organizacional, enquanto o impacto 

da injustiça distributiva e da discriminação no desempenho organizacional foi 

insignificante. 

6. Alzyoud, Ahmed, Alzgool e Pahi (2019) examinam a relação da Inteligência 

Emocional dos gestores com a retenção de trabalhadores. Sob uma amostra de 380 

participantes, foi encontrado uma relação significativa entre estas duas variáveis. 

7. Kanwal, Lodhi e Kashif (2019) se debruçam em levantamentos bibliográficos acerca 

da liderança transformacional, liderança laissez-faire, liderança transacional e dos 

estilos de liderança autoritativos para prever o ostracismo percebido no local de 

trabalho entre os trabalhadores que atuam na linha de frente. Com 250 questionários 

respondidos, foi consumado que o ostracismo no local de trabalho se relaciona 

negativamente ao estilo de liderança transformacional, mas positivamente aos estilos 

de liderança autoritária, liderança transacional e liderança laissez-faire se relacionam 

positivamente com o ostracismo no local de trabalho.  

8. Singh e Srivastava (2021) buscam compreendera relação do ostracismo com a 

intenção de desligamento dos trabalhadores. Com 350 respondentes, os autores 

assumem que as respostas os ajudaram a explorar o papel da resiliência na vida do 

trabalhador hoteleiro, sobretudo em momentos cujo ostracismo e a intenção de 

desligamento estão em evidência.  

9. Busu e Gyorgy (2020) desenvolvem um modelo econométrico para discutir a relação 

entre a sobrecarga laboral e a satisfação do trabalhador. Os achados confirmam os 

aspectos teóricos apresentados no artigo, os quais apontam que a satisfação do 

trabalhador é resultado direto da colaboração de diversos fatores, sejam eles voltados 

para condições adequadas de trabalho ou para carga horária condizente ao acordado. 

10. Tan, Sim, Goh, Leong e Ting (2020) investigam a relação entre o excesso de trabalho, 

horas extras e a intenção de turnover dos trabalhadores hoteleiros. Sob uma amostra 

de 271 participantes, foi consumado que tanto o excesso de trabalho quanto as horas 

extras têm impacto direto com a intenção de turnover destes indivíduos. 
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11. Chen e Fellenz (2020) buscam validar a hipótese de que o engajamento dos 

trabalhadores hoteleiros depende de seus recursos pessoais, isto é, de suas habilidades 

emocionais. Sob uma amostra de 97 participantes, os autores não só validam esta 

afirmação como também pontuam que tais recursos pessoais são diariamente 

influenciados a partir de fatores externos, sendo inerentes ao trabalho ou não.  

12. Zhiqiang, Khan, Chughtai e Mingxing (2021) focam na teoria da “conservação de 

recursos”, examinando a forma como a busca pelo alto desempenho pôde afetar a 

qualidade dos serviços prestados pelos trabalhadores hoteleiros durante a pandemia do 

Covid-19. Com uma amostra de 211 participantes, a obra forneceu implicações acerca 

importância do gerenciamento de estratégias assertivas por parte do setor de recursos 

humanos. Segundo os autores, deve-se haver um equilíbrio entre rendimento laboral e 

cuidados com o bem-estar. 

13. Al-Ghazali e Sohail (2021) objetivam examinar a associação entre a Responsabilidade 

Social Corporativa– RSC dos trabalhadores e a satisfação na carreira. A coleta é feita a 

partir de dados intersetoriais dos trabalhadores que atuam no Reino da Arábia Saudita. 

Dentre os segmentos, são mencionados os seguintes: hotelaria, saúde, construção, 

transporte e agricultura. Quanto aos resultados, destaca-se a consumação de que a 

RSC afeta positivamente na satisfação do indivíduo em sua carreira.  

14. Jalali, Jaafar, Rfoa e Abhari (2021) debatem sobre o efeito da confiança 

organizacional no chamado High-performance Work Practices – práticas de trabalho 

de alto desempenho – dos trabalhadores. Sob uma amostra de 279 participantes, os 

resultados mostram que os treinamentos extensivos, as recompensas baseadas no 

desempenho e a segurança do trabalho garantem relação significativa na confiança na 

gestão. 

15. Srivastava e Gupta (2022) alicerçam a importância da espiritualidade na saúde mental 

dos trabalhadores hoteleiros durante o período da pandemia gerada pelo Covid-19. 

Sob uma amostra de 322 participantes, os autores concluíram que a fé foi essencial 

para manter estes indivíduos emocionalmente estáveis.  

16. Boadi, He, Boadi, Antwi e Say (2020) analisam os efeitos da participação do cliente 

no processo de cocriação de valor do desempenho dos participantes. Vale pontuar, 

bem como alicerçado pelos autores, que “cocriação de valor” se refere a um tipo 

estratégia de inovação, cujo cliente tem a oportunidade de contribuir na criação de um 

novo produto ou serviço. Com 528 questionários preenchidos, a obra consumou que a 
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importância deste processo está nos índices de acertos quanto à qualidade de serviços 

prestados, na construção de relacionamentos interpessoais com o público e no fomento 

da IE dos trabalhadores.  

17. Miao, Humphrey e Qian (2021) têm como objetivo validar a hipótese de que a 

Inteligência Emocional tem potencial para melhorar o desempenho dos trabalhadores 

atuantes em meios de hospedagem. Através de uma metodologia balizada na meta-

análise, a obra não só validou a hipótese exposta acima como também pôde verificar 

dados que corroborassem para o seguinte fato: a relação entre estas duas variáveis 

ficam mais evidente em casos cujo trabalhador não é casado, isto é, não possui 

responsabilidades afetivas por outra pessoa.  

18. Huang, Yu, Shao, Yu e Li (2020) examinam o efeito que o Capital Humano (CH), o 

Capital Social (SC) e o Capital Psicológico (CP) possuem no desempenho profissional 

dos trabalhadores hoteleiros. A partir de uma amostra de 417 participantes, os autores 

assumiram, dentre diferentes observações, que o CP é considerado o mais forte 

preditor de desempenho no trabalho.  

19. Cao, Zhang, Li e Huang (2022) visam explorar os mecanismos da saúde mental na 

satisfação no trabalho a partir da perspectiva interna - Capital Psicológico – e externa 

– Capital social –. Vale pontuar que a pesquisa foi realizada a partir dos dados do 

Chinese Family Panel Studies (CFPS) de 2018, baseando-se na teoria da congruência 

de humor – mood-congruent theory –. Dos resultados, observou-se que o capital 

psicológico e o capital social desempenham um papel mediador na relação entre saúde 

mental e satisfação no trabalho. 

 

2.4.6. Análise Crítica Frente aos Resultados dos Artigos Analisados 

Seguindo os parâmetros expostos no quadro 1 desta pesquisa, existem, ao todo, 11 

artigos que mencionam a palavra-chave “Emotional Intelligence” no corpo do texto. Dos que 

se adentram às particularidades da mesma, foram apontados somente 4. São eles: Jena e 

Goyal (2022), Alzyoud, Ahmed, Alzgool e Pahi (2019), Boadi, He, Boadi, Antwi e Say 

(2020) e Miao, Humphrey e Qian (2021).  

Apesar de distintas quanto ao tema, há de se pontuar que estas 4 pesquisas abordam 

pautas semelhantes sobre a Inteligência Emocional. Na obra de Jena e Goyal (2022), por 

exemplo, a IE é considerada como uma condição fundamental para que organizações 

consigam prosperar e cumprir com seus objetivos e missões. Isto, por sua vez, é explicado a 
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partir defeitos que, assim como mencionados por Alzyoud, Ahmed, Alzgool e Pahi (2019), 

Boadi, He, Boadi, Antwi e Say (2020) e Miao, Humphrey e Qian (2021), tal variável 

consegue proporcionar: capacidade de se autocontrolar diante das adversidades laborais; 

capacidade de se autoavaliar em prol do bom rendimento; capacidade de fazer melhor uso da 

própria emoção para ampliar a produtividade; capacidade de avaliar e lidar com as emoções 

dos demais membros da equipe, criando então um ambiente de trabalho adequado.  

Através de análises, percebeu-se que o termo “capital psicológico” foi utilizado por 11 

obras. São elas: Mehta (2020), Tan, Sim, Goh, Leong e Ting (2020), Huang, Yu, Shao, Yu e 

Li (2020), Singh e Srivastava (2021), Chughtai e Mingxing (2021), Al-Ghazali e Sohail 

(2021), Giancaspro, Callea e Manuti (2022), Gaile, Baumane-Vītoliņa, Kivipõld e Stibe 

(2022) e Cao, Zhang, Li e Huang (2022) Zhiqiang, Khan, Srivastava e Gupta (2022) Cao, 

Zhang, Li e Huang (2022). Destas, apenas Gaile, Baumane-Vītoliņa, Kivipõld e Stibe (2022) 

mencionavam a IE no corpo do texto, ao esclarecerem que a adaptabilidade de um trabalhador 

se forma a partir do alinhamento entre o capital psicológico, a Inteligência Emocional, a 

estruturação familiar e outros.   

Por vias de esclarecimentos, salienta-se que a relevância do capital psicológico está no 

fomento de atributos substanciais para a qualidade de vida do trabalhador, como: resiliência, 

otimismo, autoeficácia e esperança (Mehta, 2020). Huang, Yu, Shao, Yu e Li (2020), frente a 

estas particularidades, reiteram que a junção deste capital com o capital humano e o capital 

social ocupa um papel determinante no desempenho individual e organizacional, fornecendo a 

este(s) indivíduo(s) produtividade, agilidade e qualidade. 

Na obra de Tan, Sim, Goh, Leong e Ting (2020), complementos acerca dos fatores que 

interferem no desenvolvimento do capital psicológico são apontados. De acordo com os 

mesmos, o excesso de trabalho é a razão de muitos trabalhadores não conseguirem fortalecer 

este capital. Sob foco no acúmulo de responsabilidades outrora mencionado, Busu e Gyorgy 

(2020), por sua vez, reiteram que este garante potencial para afetar diretamente na satisfação 

do indivíduo.  

 Dos 19 artigos apresentados nesta segunda seção, 5 discorrem, em algum momento, 

sobre a importância do desempenho profissional frente à saúde mental do trabalhador em 

âmbitos hoteleiros. Após analisar as obras de Zhiqiang, Khan, Chughtai e Mingxing (2021), 

Jalali, Jaafar, Rfoa e Abhari (2021), Boadi, He, Boadi, Antwi e Say (2020), Miao, Humphrey 

e Qian (2021) e Huang, Yu, Shao, Yu e Li (2020), tornou-se notório que esta preocupação se 
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deve ao fato de que a hotelaria depende incondicionalmente da mão de obra qualificada para 

se manter ativa.  

2.4.7. Terceiro Mapeamento Bibliométrico – 17.05.2022 

Aqui foram utilizadas 4 palavras-chave – “Organizational Climate” AND 

“Organizational Culture” AND “Quality of Life”AND Hospitality – estruturadas a partir do 

segundo objetivo específico desta pesquisa13. Através das varreduras realizadas – ver Quadro 

1 – 50 artigos científicos foram analisados. Todavia, apenas 8 estabeleciam discussões que 

adentravam no âmbito hoteleiro. Quanto às pautas reveladas em cada obra, segue abaixo uma 

breve descrição conceitual e metodológica de cada uma delas.  

 

2.4.8. Principais Pressupostos Conceituais e Metodológicos dos Artigos Analisados 

Concernente ao terceiro levantamento, pontua-se que assim como na varredura 

anterior, as classificações destes periódicos no Qualis/CAPES (Quadriênio 2017/2020) 

também permaneceram entre o estrato A1 e B2, com fator de impacto mínimo em 0.36. Sobre 

suas identificações, frequências e classificações, segue o quadro abaixo.  

 

Quadro 6: Apresentação dos periódicos presentes no terceiro levantamento 

IDENTIFICAÇÃO DOS 

PERIÓDICOS 

FREQUÊNCIA 

DOS 

PERIÓDICOS 

QUALIS/CAPES JCR 

Tourism Management 2 A1 12.879 

Journal of Business Research 1 A1 10.969 

Business Process Management Journal 1 A2 3.715 

Journal of Hospitality Financial 

Management 
1 B2 0.36 

Sustainability 1 A1 3.9 

International Journal of Sociology and 

Social Policy 
1 B2 0.53 

International Journal of Environmental 

Research and Public Health 
1 A1 4.614 

Fonte: Elaborado pela autora. 

  

Sobre os 7 periódicos apontados acima, 4 estão classificados no quadriênio 2017-2020 

como A1, 1 como A2 e 2 como B2. Dos 8 artigos registrados, segue abaixo seus respectivos 

pressupostos conceituais e metodológicos.  

1. Gamage e Tajeddini (2022) têm como objetivo compreender a capacidade que o 

mecanismo da cultura organizacional possui para melhorar o desempenho financeiro 

                                                             
13Discutir a relação entre saúde mental e rotina laboral, observando a responsabilidade de uma profícua gestão de 

recursos humanos neste contexto. 



61 
 

das empresas familiares de turismo e hospitalidade ao transformar valores de nível 

familiar em processos de negócios. Não obstante, buscam entender também de que 

forma uma orientação empreendedora pode moderar este cenário. Sob uma amostra de 

187 empresas familiares, os mesmos concluem que os dados mostram que a orientação 

empreendedora modera o mecanismo de cultura organizacional que melhora o 

desempenho financeiro das empresas familiares de turismo e hospitalidade. 

2. Franzoni, Sarwar e Ishaq (2021) analisam o impacto da gestão de recursos humanos 

verde (Green HumanResource Management - GHRM) e a responsabilidade social 

corporativano desempenho sustentável na indústria hoteleira do Paquistão, Reino 

Unido e Itália. Quanto à amostra, foram enviados questionários para 354 hotéis 

paquistaneses, 438 britânicos e 520 italianos que trabalham em hotéis de três, quatro e 

cinco estrelas. Dos resultados, pôde-se concluir que tais variáveis estão de fato 

correlacionadas, uma vez que é a partir da conscientização e engajamento do líder que 

novas políticas de gestão assertivas são criadas. 

3. Tsui (2021) assumem que o objetivo do artigo está dividido em três partes: analisar o 

status quo do estresse no trabalho do clima organizacional no bem-estar dos 

trabalhadores do setor de hospitalidade durante o COVID-19; discutir a correlação 

entre o estresse no trabalho do clima organizacional e o bem-estar dos trabalhadores 

no setor de hospitalidade; analisar as associações entre antecedentes pessoais e clima 

organizacional no estresse no trabalho e bem-estar no setor de hospitalidade.Os 

resultados revelaram, sob uma amostra de 295 trabalhadores operacionais, uma 

relação significativa entre o estresse no trabalho com os problemas gerados pelo clima 

organizacional. Segundo os autores, fatores pessoais, clima organizacional e estresse 

no trabalho afetam diretamente o bem-estar dos trabalhadores. 

4. Úbeda-García, Claver-Cortés, Marco-Lajara e Zaragoza-Sáez (2021) discutem sobre a 

relação entre a responsabilidade social e o desempenho de uma empresa hoteleira, 

considerando por um lado a relação direta e, por outro lado, a possível mediação nessa 

relação de algumas variáveis como gestão de recursos humanos verde (Green Human 

Resource Management - GHRM) e resultados ambientais. Dos resultados, foi 

observada a existência de uma relação direta e positiva entre a responsabilidade social 

corporativa e o desempenho organizacional. Para mais, observaram também a relação 

indireta que uma gestão de recursos humanos consciente possui com a conservação do 

meio ambiente. 
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5. Nanu, Cobanoglu, Yilmaz e Dis (2020) investigam o impacto das refeições dos 

trabalhadores na satisfação dos mesmos e no desempenho financeiro do resort em que 

atuam. Concernente à análise de dados, foi evidenciado que há uma relação direta 

entre a qualidade das refeições, a satisfação dos trabalhadores e o desempenho 

financeiro da organização. Uma vez claro que esta pesquisa foi realizada após a 

reforma do refeitório utilizado pelo corpo laboral do hotel, tornou-se evidente para os 

pesquisadores que o investimento feito pela gestão influenciou positivamente no 

engajamento da equipe. 

6. Ouakouak e Ouedraogo (2018) exploram a influência do comprometimento 

organizacional e da confiança no compartilhamento e na utilização do conhecimento. 

Sob uma amostra de 307 trabalhadores de organizações canadenses, foi consumado 

que ética nos negócios modera a relação entre o compartilhamento do conhecimento e 

a utilização do conhecimento. 

7. Shi e Shi (2022) debatem sobre a importância do processo de inclusão para 

trabalhadores solteiros e sem filhos, visto que programas de apoio à família – como 

por exemplo, creche no local de trabalho, apoio ao cuidado de dependentes, licença 

familiar remunerada –não se aplicam para todos. Sob uma amostra de 639 

participantes, pôde-se consumar que uma cultura socialmente inclusiva melhora o 

desempenho no trabalho e a satisfação no lazer dos trabalhadores, reduzindo o conflito 

entre trabalho e vida pessoal. 

8. Rashmi e Kataria (2021) apresentam, através de levantamentos bibliométricos, as 

diferentes características que pesquisas científicas com foco no equilíbrio entre vida 

pessoal e profissional possuem. Quanto aos resultados, os autores observaram que 

entre 1998 a 2020 algumas pautas temáticas se repetiam. São elas: discussões acerca 

dos arranjos de trabalho flexíveis; diferenças de gênero e a desigualdade social; 

interface trabalho-vida e seus conceitos relacionados; políticas e práticas que 

fomentam a estabilidade trabalho-vida do indivíduo.  

 

2.4.9.  Análise Crítica Frente aos Resultados dos Artigos Analisados 

Das 4 varreduras realizadas, esta foi a única que não apresentou artigos com menção à 

Inteligência Emocional. Em contemplação aos dados obtidos, foi observado que as obras de 

Franzoni, Sarwar e Ishaq (2021) e Úbeda-García, Claver-Cortés, Marco-Lajara e Zaragoza-

Sáez (2021) possuíam o mesmo foco temático, visto que ambas se debruçavam na relação 
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entre o modelo de recursos humanos verde (Green Human Resource Management - GHRM) e 

responsabilidade social.  

Por se tratarem de pesquisas que exploram a construção de um ambiente hoteleiro 

sustentável, poucas são as falas que se conectam a pauta aqui debatida. No entanto, vale trazer 

o adendo feito por Franzoni, Sarwar e Ishaq (2021) sobre as características que o setor RH 

deve garantir nos ambientes de trabalho em que estão inseridos. São elas: realização de 

treinamentos de capacitação assertivos; incentivo ao trabalho em equipe; estímulo às práticas 

sustentáveis; gestão pautada em transparência; luta pela ética cultural organizacional; respeito 

aos direitos trabalhistas; realização de processos de seleção e recrutamento condizentes às 

necessidades do estabelecimento. 

A respeito das contribuições de Úbeda-García, Claver-Cortés, Marco-Lajara e 

Zaragoza-Sáez (2021), aponta-se seus pareceres sobre a influência que o comportamento do 

setor de RH tem diante da equipe. Segundo os autores, líderes que criam estratégias 

responsáveis e coerentes com os princípios sociais possuem mais facilidade para engajar 

trabalhadores.  

Ouakouak e Ouedraogo (2018), Rashmi e Kataria (2021), Shi e Shi (2022) e Gamage e 

Tajeddini (2022) apontam a relevância de uma cultura organizacional consistente no âmbito 

hoteleiro, cujos valores e a missão da empresa devem ser condizentes com as práticas. 

Gamage e Tajeddini (2022), por trazerem este termo como peça chave na proposta de 

pesquisa, fornecem pontos de vistas mais aprofundados. De acordo com os mesmos, a cultura 

organizacional de uma empresa está dividida em diferentes camadas sistemáticas que 

precisam ser constantemente reavaliadas. São elas: artefatos – estruturas e processos 

organizacionais visíveis –; valores – estratégias, metas e filosofias –; suposições – percepções, 

crenças, pensamentos e sentimentos –.  

Enquanto Gamage e Tajeddini (2022) apresentam as particularidades da cultura 

organizacional como aspectos capazes de mediar o desempenho financeiro de um meio de 

hospedagem, Nanu, Cobanoglu, Yilmaz e Dis (2020) optam por uma análise mais 

direcionada, alegando que iniciativas pontuais como a reforma de um refeitório são 

substanciais para o processo elencado acima. Ambas, no entanto, reforçam o valor de uma 

gestão capacitada na aplicação destes processos.  

Na obra de Shi e Shi (2022), fica evidente a atenção que os autores dão para o sistema 

de inclusão em empresas. Conforme a obra, cabe ao setor de recursos humanos incumbir-se 

de averiguar se os benefícios fornecidos se aplicam à realidade de todos, visto que existem 
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programas como os de apoio à família que não podem ser usufruídos por homens solteiros e 

sem filhos. Uma vez que certa vantagem entre determinados trabalhadores é percebida pelos 

demais, diferentes conflitos podem ser desencadeados, influenciando diretamente nos 

resultados da empresa (ibidem). 

No artigo Tsui (2021), é reiterado que problemáticas geradas em espaços laborais 

afetam não só o clima organizacional, como alertado por Shi e Shi (2022), mas também a 

saúde mental da equipe. Com foco no status quo do estresse no trabalho, tal pesquisa reitera 

que lacunas presentes no clima organizacional de um meio de hospedagem carregam 

potencial para levar o trabalhador ao limite de sua saúde, tornando-o suscetível ao 

desencadeamento de doenças ocupacionais.  

 Por fim, é oportuno salientar, bem como exposto por Rashmi e Kataria (2021), que 

apesar da influência que as políticas de gestão do setor de RH têm sob a equipe, existem 

lacunas que estão para além de suas responsabilidades, como é o caso do desequilíbrio entre 

vida pessoal e profissional dos trabalhadores. Segundo os autores, trata-se de um debate que 

contempla óticas macro voltadas para diferenças de gênero, renda e outras vias sociais, ou 

seja, acima dos moldes organizacionais.  

 

2.4.10. Quarto Mapeamento Bibliométrico – 01.06.2022 

Para o quarto e último levantamento bibliométrico, optou-se pelas seguintes palavras-

chave: “Human Resource” AND “Hotel Management” AND “Organizational Behavior”. 

Estas, por sua vez, foram estruturadas com base no terceiro objetivo específico desta 

pesquisa14. Após os processos de filtragem – ver Quadro 1 – apenas 37 obras possuíam foco 

no âmbito hoteleiro. Destas, foi identificada a presença de um estudo que discorria sobre a 

aplicação da IE em meios de hospedagem. Trata-se da pesquisa de Darvishmotevali, Altinay e 

Vita (2018), já mencionada no primeiro mapeamento bibliométrico, realizado em 22 de 

fevereiro de 2022. Para mais, segue abaixo as especificações de cada documento analisado. 

 

2.4.11. Principais Pressupostos Conceituais e Metodológicos dos Artigos Analisados 

Para o quarto levantamento, observou-se que classificações dos periódicos no 

Qualis/CAPES (Quadriênio 2017/2020) também permaneceram entre o estrato A1 e B2, sob 

um fator de impacto mínimo de 0.332. Sobre suas identificações, frequências e classificações, 

segue o quadro abaixo.  

                                                             
14 Analisar os processos gerenciais do setor de recursos humanos do Hotel X, assim como a percepção dos 

trabalhadores quanto a estes processos, identificando possíveis lacunas com a temática investigada. 
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Quadro 7: Apresentação dos periódicos presentes no quarto levantamento 

IDENTIFICAÇÃO DOS 

PERIÓDICOS 

FREQUÊNCIA 

DOS 

PERIÓDICOS 

QUALIS/CAPES JCR 

Tourism Management 1 A1 12.879 

International Journal of Hospitality 

Management 
7 A1 10.427 

Behavioral Sciences 1 A2 2.286 

Journal of Hospitality and Tourism 

Management 
4 A1 7.629 

Sustainability 4 A1 3.9 

European Journal of Management and 

Business Economics 
1 B2 0.665 

International Journal of Contemporary 

Hospitality Management 
8 A1 9.321 

Frontiers in Psychology 1 A1 4.232 

Tourism Review Journal 1 A1 7.689 

Journal of Hospitality and Tourism 

Insights 
2 A1 5.04 

Geo Journal of Tourism and Geosites 1 B2 0.332 

Tourism Management Perspective 2 A1 7.608 

Journal of Management Development 1 B2 0.647 

Personnel Review 1 A2 3.228 

Advances in Hospitality and Tourism 

Research 
1 B1 1.66 

Psychology Research and Behavior 

Management 
1 A1 3.974 

Fonte: Elaborado pela autora. 

 

 Dos 16 periódicos apontados acima, 10 estão classificados no quadriênio 2017-2020 

como A1, 2 como A2, 1 como B1 e 3 como B2. A respeito dos 37 artigos encontrados nesta 

varredura, segue abaixo seus respectivos pressupostos conceituais e metodológicos.  

1. Zang, Liu e Jiao (2021) discorrem sobre a influência que a supervisão abusiva possui 

no desempenho proativo dos trabalhadores durante o atendimento. Diante de uma 

amostra de 264 participantes, foi encontrada uma associação negativa entre estas duas 

variáveis. Não obstante, observou-se também que o comprometimento afetivo e a 

orientação ao cliente atuam como mediadores entre a supervisão abusiva e o 

desempenho proativo no atendimento ao cliente. 

2. Shi, Shi, Weaver e Chavez (2021) visam explorar as estratégias e táticas adotadas por 

25 gerentes de RH atuantes em hotéis cinco estrelas para criar e sustentar a 

competitividade em momentos difíceis. Dos resultados, foram apontados ajustes na 



66 
 

gestão de recursos físicos, gestão de recursos humanos, mix de marketing, processo de 

operação e relações externas para manter a competitividade em tempos difíceis. 

3. Mkheimer, Selem, Shehata, Hussain e Perez (2022) investigam a relação entre 

comportamentos éticos dos gestores e denúncias internas entre os trabalhadores 

hoteleiros atuantes no nível operacional por meio do papel mediador da virtuosidade 

organizacional. Com uma amostra de 442 participantes, concluiu-se que a liderança 

ética possui um papel positivo na virtuosidade organizacional, impactando 

significativamente na intenção de denúncia. Das condições que levam os trabalhadores 

à realização de denúncias, os autores apresentam fatores como clima organizacional e 

empoderamento psicológico, além de características individuais, como bravura moral 

e eficácia ética. 

4. Youn e Kim (2022) estudam a relação entre responsabilidade social corporativa na 

hotelaria, significado do orgulho organizacional dos trabalhadores e comportamento 

de cidadania organizacional. Com uma amostra de 363 participantes, foi observado 

que práticas voltadas para RSC beneficiam tanto as partes interessadas internas 

(trabalhadores) quanto as externas (hóspedes). Isto, por sua vez, influencia 

positivamente no orgulho organizacional da equipe.  

5. Datta e Singh (2018) buscam identificar as dimensões do clima organizacional 

percebidas pelos trabalhadores hoteleiros. Sob uma amostra de504 questionários 

respondidos, percebeu-se uma diferença significativa na percepção entre trabalhadores 

de diferentes categorias de meios de hospedagem, cargos e gênero sobre o clima 

organizacional de seus respectivos ambientes de trabalho. 

6. Ruiz-Palomo, León-Gómez e García-Lopera (2020) buscam compreender não só o 

reflexo das estratégias motivacionais de empoderamento no comprometimento 

organizacional dos trabalhadores hoteleiros como também o nível de mediação que a 

satisfação no trabalho possui sob essas relações. A amostra contou com 257 

trabalhadores da linha de frente de hotéis de Madri. Concernente aos resultados, 

anexam-se algumas contribuições: o empoderamento destes indivíduos afeta 

positivamente no enriquecimento do trabalho e o comprometimento organizacional; o 

enriquecimento do trabalho aumenta a satisfação e o comprometimento dos 

trabalhadores; a satisfação no trabalho aumenta o comprometimento organizacional; o 

enriquecimento do trabalho desempenha um papel mediador entre o empoderamento; 

o gênero modera a relação entre enriquecimento e compromisso. 
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7. Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018) correlacionam a Inteligência Emocional com a 

criatividade e o desempenho organizacional dos trabalhadores hoteleiros. Da 

metodologia, a pesquisa conseguiu abranger 15 hotéis de 5 estrelas e 4 de 4 estrelas no 

norte de Chipre, totalizando 283 respondentes. Dos resultados, revela-se que a 

Inteligência Emocional impacta positivamente no desempenho criativo dos 

trabalhadores que atuam na linha de frente. Não obstante, foi constatado também que a 

incerteza ambiental medeia a relação entre Inteligência Emocional e desempenho 

criativo.  

8. Amissah, Blankson-Stiles-Ocran e Mensah (2021) investigam o efeito do trabalho 

emocional na exaustão emocional e na satisfação do trabalho dos trabalhadores 

hoteleiros atuantes na linha de frente. Com uma amostra de 194 questionários, 

consumou-se que a atuação superficial afeta positivamente a exaustão emocional e 

negativamente na satisfação do trabalho, enquanto a atuação profunda e genuína afeta 

negativamente a exaustão emocional e positivamente na satisfação do trabalho.  

9. Zhao, Lee e Moon (2019) objetivam examinar a relação entre a percepção de 

responsabilidade social corporativa dos trabalhadores e sua identificação 

organizacional em um contexto chinês. Sob uma amostra de 308, resultados apontaram 

que as percepções de RSE econômica, filantrópica e estratégica, estão fortemente e 

positivamente relacionadas à identificação organizacional dos trabalhadores. 

10. Eluwole, Karatepe e Avci (2022) testam empiricamente as inter-relações de liderança 

ética, confiança na organização, absenteísmo, comportamento de vadiagem social e 

desempenho de recuperação de serviço. Sob uma amostra de 298 trabalhadores, dados 

revelaram que a liderança ética estimula a confiança dos trabalhadores na organização 

e no desempenho da recuperação do serviço, ao mesmo tempo em que minimiza o 

absenteísmo. Para mais, observou-se também que a confiança na organização 

desencadeia o desempenho da recuperação do serviço, ao mesmo tempo em que 

elimina o absenteísmo e o comportamento de vadiagem social. 

11. Dai, Zhuang, Yang, Wang e Huan (2020) exploram o efeito do posicionamento dos 

trabalhadores operacionais na troca líder-membro em meios de hospedagem. Sob uma 

amostra de 479 participantes, constatou-se que o abuso da supervisão está 

negativamente relacionado ao comportamento prestativo dos trabalhadores hoteleiros.  

12. Namin, Marnburg e Dagsland (2022) correlacionam o turnover dos trabalhadores 

hoteleiros que atuam na linha de frente com diferentes tipos de estressores. Com base 
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em 291 questionários preenchidos, foi revelado que aqueles que perceberam o maior 

nível de incivilidade e menor nível de apoio social no trabalho apresentaram maior 

intenção de turnover. Ainda, consumaram também que os trabalhadores que possuem 

maior tempo de serviço e maior percepção de apoio social no trabalho lidam melhor 

com a incivilidade e possuem menor intenção de turnover.  

13. García-Rodríguez, Dorta-Afonso e González-de-La-Rosa (2020) examinam os efeitos 

da gestão da diversidade no comprometimento organizacional e na satisfação do 

trabalho dos trabalhadores hoteleiros. Diante de uma amostra de 458 participantes, 

consumou-se que os gerentes de recursos humanos devem considerar a gestão da 

diversidade ao planejar suas políticas de gestão, visto que o efeito desta variável é 

positivo tanto no comprometimento organizacional quanto na satisfação do trabalho 

do trabalhador atuante no nível operacional. 

14. Li e Huang (2017) testam um modelo de mediação moderado envolvendo a percepção 

do clima de serviço dos trabalhadores hoteleiros, orientação para o serviço, aspiração 

de carreira e desempenho do serviço. A partir de uma amostra de 500 participantes, 

pôde-se consumar que a orientação para o serviço dos trabalhadores media 

parcialmente a relação entre o clima do serviço e o desempenho do serviço. A 

aspiração de carreira, por sua vez, medeia o efeito da orientação para o serviço entre o 

clima do serviço e o desempenho do serviço.  

15. Arain, Hameed, Khan, Nicolau e Dhir (2022) visam ampliar a literatura sobre 

ocultação de conhecimento e turismo, integrando os referenciais teóricos da troca 

social e da aprendizagem social. Quanto aos resultados, observou-se que a ocultação 

de conhecimento possui potencial para afetar negativamente a capacidade dos 

trabalhadores de oferecer atendimento inovador ao cliente. 

16. Safavi e Bouzari (2020) buscam compreender a capacidade dos líderes supervisores de 

elevar o nível de capital psicológico (PsyCap) entre os trabalhadores da linha de frente 

no âmbito hoteleiro. Sob uma amostra de 193 participantes, constatou-se que o líder 

supervisor é capaz de melhorar o ajuste pessoa-grupo (ajuste P-G) e o ajuste pessoa-

supervisor (ajuste P-S). Isto, por sua vez, afeta paralelamente no capital psicológico 

dos trabalhadores. 

17. Altinay, Dai, Chang, Lee, Zhuang e Liu (2019) exploram os efeitos mediadores da 

sobrecarga de funções e da segurança no trabalho dos trabalhadores na relação entre a 
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troca líder-membro e o envolvimento no trabalho. Sob uma amostra de 500 

questionários, consuma-se que tais efeitos mediadores são comprovados.  

18. Al-Makhadmah, Najdawi e Al-Muala (2020) objetivam identificar a influência das 

dimensões do empoderamento psicológico – significado, impacto, competência e 

autodeterminação – no desempenho dos trabalhadores. Diante de uma amostra de 200 

respondentes, foi concluído que o significado e a autodeterminação se destacam 

impactando de maneira eficaz no desempenho dos trabalhadores.  

19. Darvishmotevali e Ali (2020) investigam a relação entre insegurança no trabalho e a 

falta do empenho sustentável na rotina laboral dos trabalhadores hoteleiros. Sob uma 

amostra de 271 participantes – 250 trabalhadores operacionais e 21 supervisores –, 

observou-se que o medo de perder o emprego influencia não apenas na ausência de 

práticas sustentáveis como também na queda do engajamento, no absenteísmo e na 

intenção de não cumprir com as horas de trabalho acordadas. 

20. Bu, Cherian, Han, Comite, Hernández-Perlines e Ariza-Montes (2022) buscam 

compreender o desempenho econômico de uma empresa hoteleira por meio de 

atividades de responsabilidade social corporativa no nível do trabalhador com o efeito 

mediador do engajamento no trabalho e da qualidade de vida no trabalho. Sob uma 

amostra de 396 participantes, consumou-se que a responsabilidade social corporativa 

influencia positivamente no engajamento no trabalho e na qualidade de vida do 

trabalho. Isto, por sua vez, contribui positivamente para o desempenho econômico de 

uma empresa hoteleira.  

21. Karatepe, Rezapouraghdam e Hassannia (2021) buscam desenvolver e testar 

empiricamente um modelo de pesquisa que descreve as inter-relações de senso de 

vocação, exaustão emocional, intenção de permanecer com a organização, 

comportamento pró-ambiental relacionado à tarefa e comportamento não verde. Com 

base nos 257 questionários respondidos, foi evidenciado que o senso de vocação 

mitiga a exaustão emocional e o comportamento não verde, promovendo intenção de 

permanecer com a organização e o estimulo ao comportamento pró-ambiental. Ainda, 

observou-se também que a exaustão emocional influencia parcialmente o 

comportamento não verde. 

22. Madera, Dawson, Guchait e Belarmino (2017) fornecem uma revisão da literatura 

sobre gestão estratégica de recursos humanos (GERH) do ponto de vista da 

administração geral, da hotelaria e do turismo. De acordo com os autores, os 
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resultados mostram 6 distintas linhas de pesquisas: capital humano e desempenho da 

empresa, práticas e desempenho pautados em GERH, questões internacionais/globais e 

GERH, práticas e desempenho individuais.  

23. Yu, Ariza-Montes, Giorgi, Lee e Han (2020) investigam o impacto da percepção de 

integração no trabalho dos trabalhadores hoteleiros na satisfação no trabalho, 

autoeficácia, intenção de turnover, desempenho no trabalho e comprometimento no 

trabalho. Sob uma amostra de 318 participantes, constatou-se que a integração dos 

trabalhadores no trabalho aumenta parcialmente a satisfação no trabalho. A satisfação 

no trabalho e a autoeficácia, por outro lado, reduzem a intenção de turnover e 

aumentam o desempenho no trabalho e o comprometimento com o trabalho.  

24. Khan, Khan e Bodla (2021) realizam um estudo de multinível, examinando a 

influência do turnover na reputação organizacional via capital social e déficits de 

confiança. Após 805 entrevistas com trabalhadores operacionais, consumou-se que a 

influência do investimento em capital humano não é capaz de amortecer o déficit de 

confiança gerado entre a taxa de turnover de pessoal de alto desempenho e a reputação 

organizacional. 

25. Safavi e Karatepe (2019) buscam examinar se a inserção do trabalhador no trabalho 

medeia a influência da insegurança no trabalho e o desempenho de recuperação de 

serviço. Sob uma amostra de 313 trabalhadores hoteleiros, consumou-se que a 

hipótese exposta acima é suportada.  

26. Hussien, Ibrahim e Naser (2021) avaliam a influência positiva das práticas de gestão 

de recursos humanos na satisfação no trabalho e no comprometimento afetivo. Com 

378 dados obtidos, foi constatado que práticas de gestão de recursos humanos afeta 

significativamente nas demais variáveis acima expostas.  

27. Khliefat, Chen, Ayoun e Eyoun (2021) investigam a relação entre os obstáculos 

estressores e os comportamentos de cidadania interpessoal dos trabalhadores 

hoteleiros. Sob uma amostra de 213 participantes, observou-se que não só o estresse 

de desafio quanto o de impedimento tiveram uma relação negativa com os 

comportamentos de cidadania interpessoal dos trabalhadores.  

28. Oh, Han e Park (2021) investigam as relações entre a percepção de responsabilidade 

social corporativa dos trabalhadores de hotéis coreanos, suas motivações intrínsecas e 

seu compromisso organizacional. Com uma amostra de 213 participantes, diferentes 

descobertas foram feitas, das quais vale citar: a responsabilidade social corporativa 
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influencia a criação de motivação intrínseca e o compromisso organizacional; a 

motivação intrínseca aumenta o compromisso organizacional; o nível de trabalho 

modera positivamente as percepções de responsabilidade social corporativa e 

motivação intrínseca.  

29. Sobaih, Ibrahim e Gabry (2019) examinam a influência do cumprimento do contrato 

psicológico na relação entre as práticas de gestão de recursos humanos e os resultados 

do trabalho. Sob uma amostra de 310 trabalhadores, consumou-se que as práticas de 

gestão de recursos humanos quando sob alto desempenho influenciam positivamente 

os resultados laborais. Para mais, foi revelado também que os gestores de RH 

precisam dar maior ênfase no cumprimento do contrato psicológico. 

30. Wang, Guchait e Paşamehmetoğlu (2020) propõem uma estrutura que vincule o fator 

organizacional e a tolerância ao erro organizacional com o bem-estar psicológico dos 

trabalhadores hoteleiros a partir de ganhos de recursos psicológicos: suporte 

organizacional percebido e autoestima baseada na organização. Sob uma amostra de 

220 trabalhadores atuantes na linha de frente, foi concluído que a tolerância ao erro 

organizacional percebida pelos trabalhadores interfere positivamente o bem-estar 

psicológico. 

31. Dai, Altinay, Zhuang e Chen (2021) observam o impacto do foco na promoção, na 

prevenção, no engajamento e no esgotamento no trabalho de trabalhadores atuantes 

em hotéis turísticos internacionais. Sob uma análise de 716 questionários aplicados, 

pôde-se consumar que o foco na promoção e o foco na prevenção possuem uma 

relação positiva com o engajamento no trabalho e o esgotamento profissional.  

32. Babakus, Yavas e Karatepe (2017) avaliam os efeitos dos estressores de desafio e 

obstáculo, bem como três práticas de trabalho de alto desempenho. São eles: 

treinamento e capacitação, recompensas no engajamento no trabalho e intenções de 

turnover. Para além, a obra testa também a chamada orientação para o cliente – 

customer orientation (COR) – como fator moderador dos elementos acima 

mencionados. Sob uma amostra de 183 respondentes, concluiu-se que enquanto os 

estressores de desafio e obstáculo estimulam a intenção de turnover, os treinamentos e 

a capacitação estimulam o engajamento no trabalho. 

33. Dai, Zhuang, Lu e Huan (2020) exploram o impacto da propriedade psicológica no 

engajamento no trabalho e no desgaste do trabalho entre os trabalhadores hoteleiros, 

examinando também o papel moderador dos focos regulatórios. Sob uma amostra de 
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300 participantes, foi possível consumar que a propriedade psicológica garante um 

efeito positivo no engajamento no trabalho e negativo no desgaste do trabalho. Além 

disso, os focos regulatórios moderam a relação entre propriedade psicológica e 

engajamento no trabalho, bem como a relação entre propriedade psicológica e 

esgotamento no trabalho, respectivamente. 

34. Paşamehmetoğlu, Guzzo e Guchait (2022) examinam a influência do ostracismo no 

local de trabalho no desempenho de recuperação de serviço. Por meio de 180 

questionários aplicados, foi possível observar um efeito mediador da vinculação do 

capital social e da confiança organizacional entre o ostracismo e o desempenho de 

recuperação de serviço. 

35. Yurcu e Akinci (2017) analisam o capital psicológico (PsyCap) como uma estratégia 

mediadora das seguintes variáveis: insegurança no trabalho, bem-estar subjetivo e 

desempenho no trabalho. A partir de 250 questionários respondidos, pôde-se consumar 

que trabalhadores com alto nível de capital psicológico possuem mais facilidade para 

lidar com inseguranças no trabalho, evitando, por consequência, o desencadeamento 

de doenças ocupacionais.  

36. Yan, Mansor, Choo e Abdullah (2021) testam um modelo de pesquisa que investiga as 

atitudes de trabalho – satisfação no trabalho e comprometimento organizacional –dos 

trabalhadores como variáveis mediadoras no impacto do capital psicológico na 

intenção de turnover. Diante de 406 questionários respondidos, consumou-se que cabe 

ao setor de recursos humanos se concentrar no capital psicológico e nas atitudes de 

trabalho dos trabalhadores, a fim de mitigar riscos turnover.  

37. Kim, Woo, Uysal e Kwon (2018) examinam as percepções dos trabalhadores 

hoteleiros sobre responsabilidade social corporativa e a influência dessas percepções 

na qualidade de vida no trabalho, satisfação no trabalho e qualidade de vida no 

trabalho. Sob uma amostra de 442 participantes, percebeu-se que a responsabilidade 

social corporativa filantrópica e econômica afetou positivamente a qualidade de vida 

no trabalho, enquanto a responsabilidade social corporativa legal e ética não afetou a 

qualidade de vida no trabalho.  

 

2.4.12. Análise crítica frente aos resultados dos artigos analisados 

Das ponderações feitas sobre os 37 artigos analisados, vale apontar a constância entre 

as obras quanto às aplicações de certos termos científicos. Kim, Woo, Uysal e Kwon (2018), 
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Zhao, Lee e Moon (2019), Oh, Han e Park (2021), Youn e Kim (2022) e Bu, Cherian, Han, 

Comite, Hernández-Perlines e Ariza-Montes (2022), por exemplo, se debruçam na chamada 

responsabilidade social corporativa. Sobre a mesma, enquanto Zhao, Lee e Moon (2019) e 

Youn e Kim (2022) as apresentam como um estímulo ao sentimento de orgulho e 

pertencimento dos trabalhadores, Kim, Woo, Uysal e Kwon (2018) e Bu, Cherian, Han, 

Comite, Hernández-Perlines e Ariza-Montes (2022) as colocam como uma variável capaz de 

engajar e melhorar a qualidade de vida destes indivíduos.  

Oh, Han e Park (2021), por sua vez, enfatizam que um dos reflexos causais da 

responsabilidade social corporativa é a motivação e o comprometimento, revelando mais uma 

vez a paridade entre as correlações até aqui feitas. De acordo com Yan, Mansor, Choo e 

Abdullah (2021), o comprometimento de uma equipe também pode ser despertado por meio 

do fortalecimento do capital psicológico. Em concordância com esta afirmação, Yurcu e 

Akinci (2017) e Safavi e Bouzari (2020) alicerçam que isto ocorre devido à segurança e ao 

otimismo que tal constructo gera no indivíduo.  

Conforme García-Rodríguez, Dorta-Afonso e González-de-La-Rosa (2020), para que o 

comprometimento organizacional e a satisfação do trabalho existam, torna-se fundamental 

que o setor de recursos humanos inclua em suas políticas de gestão o respeito à diversidade, 

valorizando as diferenças de cada trabalhador presente. Ademais, de acordo com os autores, 

ações como estas geram sentimentos de inclusão, aproximando o indivíduo de seu ambiente 

de trabalho (ibidem).  

Dos demais valores atribuídos ao setor de recursos humanos, acrescenta-se aqui o ato 

de emponderar, que, segundo os estudos de Ruiz-Palomo, León-Gómez e García-Lopera 

(2020), influencia positivamente na motivação e na confiança da equipe. Sob ênfase no 

sentimento de confiança, enquanto Paşamehmetoğlu, Guzzo e Guchait (2022) as colocam 

como um fator que extenua o ostracismo e Khan, Khan e Bodla (2021), como uma resposta à 

reputação que a organização carrega, Mkheimer, Selem, Shehata, Hussain e Perez (2022) e 

Eluwole, Karatepe e Avci (2022) as apontam como um reflexo que advém do comportamento 

ético de uma empresa, isto é, dos padrões e valores morais praticados por ela.  

Nas pesquisas de Madera, Dawson, Guchait e Belarmino (2017), Wang, Guchait e 

Paşamehmetoğlu (2020), Dai, Zhuang, Lu e Huan (2020), Dai, Altinay, Zhuang e Chen 

(2021), o suporte organizacional em meios de hospedagem é pautado como uma das 

principais responsabilidades do setor de recursos humanos. Além disso, assim como exposto 
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por Wang, Guchait e Paşamehmetoğlu (2020), trata-se de uma ação que contribui de forma 

significativa na autoestima da equipe. 

No artigo de Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), outra responsabilidade é dada ao 

setor: estimular a Inteligência Emocional nos ambientes de trabalho para que suas equipes 

consigam impulsionar suas criatividades e desempenhar, por consequência, suas funções de 

forma mais eficaz. 

Sobaih, Ibrahim e Gabry (2019), Al-Makhadmah, Najdawi e Al-Muala (2020) e 

Amissah, Blankson-Stiles-Ocran e Mensah (2021), ao se referirem ao setor de recursos 

humanos, se posicionam adicionando que a atenção de um líder deve estar no psicológico da 

equipe. Como justificativa, ressalta-se o ponto de vista de Altinay, Dai, Chang, Lee, Zhuang e 

Liu (2019), Khliefat, Chen, Ayoun e Eyoun (2021), Karatepe, Rezapouraghdam e Hassannia 

(2021) e Namin, Marnburg e Dagsland (2022), ao reiterarem que a exaustão emocional já é 

uma realidade para os trabalhadores hoteleiros, dado ao nível de exigência laboral imposto 

pelo mercado.  

Shi, Shi, Weaver e Chavez (2021), semelhante a este ponto de vista, pontuam sobre o 

valor de um gestor que se atenta à saúde emocional da equipe durante momentos difíceis, 

como é o caso da baixa sazonalidade. Tal relevância, neste caso, fica explícita entre os artigos 

analisados durante o quarto levantamento bibliométrico, visto que diferentes medidas 

estratégicas vão sendo apresentadas no desenvolvimento dos estudos.  

Além das medidas estratégicas já expostas neste capítulo, vale anexar também afala de 

Babakus, Yavas e Karatepe (2017) e Arain, Hameed, Khan, Nicolau e Dhir (2022) sobre a 

prudência que o setor de recursos humanos deve ter quanto à transparência de suas decisões, 

uma vez que esta postura evita sentimento de insegurança e barreiras interpessoais. Nas obras 

de Safavi e Karatepe (2019) e Darvishmotevali e Ali (2020), menções acerca dos problemas 

acarretados pela insegurança no trabalho são apresentados. Para Darvishmotevali e Ali 

(2020), por exemplo, este sentimento possui potencial para influenciar negativamente na 

autoeficácia, na resiliência, no otimismo e nas expectativas do trabalhador. Safavi e Karatepe 

(2019) e Yu, Ariza-Montes, Giorgi, Lee e Han (2020), como complemento, incluem também 

o reflexo no desencadeamento do desanimo e na intenção de demissão.  

Datta e Singh (2018) e Li e Huang (2017), diante de tais implicações, alicerçam em 

seus artigos sobre a importância de empreendimentos que buscam por um clima 

organizacional estável, cujas necessidades da empresa e do trabalhador são igualmente 

atendidas. Zang, Liu e Jiao (2021), em contrapartida, trazem nas consumações de suas 
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pesquisas que traços de uma gestão abusiva são capazes de interferir diretamente no clima 

organizacional de um meio de hospedagem, seja por meio de assédio moral, mentiras, 

narcisismo ou ações invasivas. Dai, Zhuang, Yang, Wang e Huan (2020), em retrospecto, 

explica que dada à coerção este tipo de gestão carrega, o mesmo pode ser potencializado a 

ponto de levar o indivíduo ao burnout. 
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3. METODOLOGIA 

3.1. Classificação e Etapas da Pesquisa 

Essa pesquisa assumiu duas condições tipológicas: exploratória-explicativa. De 

maneira integrada, tais variáveis foram selecionadas em razão de suas características 

complementares, visto que estas cooperam na captação e na elucidação dos dados necessários 

para o aprofundamento do pesquisador sobre seus estudos (Jones; Zufryden, 1980; Thornton; 

Grierson; Vanstone; Allice; Mahmud; Mountjoy, 2022). 

Quanto à vertente exploratória, por meio desta foi realizada a familiarização com o 

fenômeno estudado (Toledo; Shiaishi, 2009). Utilizada para diagnosticar, ampliar e esclarecer 

ideias e conceitos (Berger; Sox; Willke; Brixner; Eichler; Goettsch; Madigan; Makady; 

Schneeweiss; Tarricone, 2017; Guerra; Matos; Costa; Rozendo; Melo, 2023), a abordagem 

exploratória se constrói por meio de critérios como levantamentos bibliográficos, pesquisas 

documentais e estudos de campo (Zikmund, 2000). Sobre seu papel neste estudo, revela-se 

que ela se fez presente durante levantamentos bibliográficos, bibliometrias e entrevistas 

semiestruturadas.  

Da tipologia explicativa, sua atuação esteve no complemento à tipologia exploratória, 

uma vez que seu foco está nas análises dos dados anteriormente levantados (Decoteau, 2016). 

Bem como colocado por Guerra, Matos, Costa, Rozendo e Melo (2023), esta é uma 

abordagem que busca esclarecer a existência de determinados fenômenos, enquanto traduz os 

efeitos causais que os circulam. Em outras palavras, trata-se de uma prática que oportuniza o 

aprofundamento de determinado tema, dando a chance de o pesquisador controlar quaisquer 

variáveis presentes (Gil, 1999). 

 Quanto ao modelo de pesquisa adotado, tornou-se oportuno a aplicação do método do 

estudo de caso, visto que este propicia informações fornecidas por um indivíduo, família, 

grupo ou comunidade sobre determinado episódio ou realidade (Prodanov; Freitas, 2013; 

Ana; Lemos, 2018) através de uma investigação que “tem como objeto o estudo de uma 

unidade de forma aprofundada” (Prodanov; Freitas, 2013, p. 60). 

 Trazendo de volta a questão da ambientação fenomenológica condicionada graças à 

pesquisa exploratória, consuma-se que para obras científicas que optam pela aplicação do 

estudo de caso, realizar esta complementaridade é essencial para obtenção de resultados 

assertivos quanto à coleta de dados (Toledo; Shiaishi, 2009).  Isto porque enquanto o método 

exploratório capitaliza aspectos variados do fenômeno estudado, o estudo de caso os investiga 

e, por conseguinte, se inclina para compreendê-los (ibidem).  
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 Concernente às características relacionadas ao estudo de caso, seguem diferentes 

pontos levantados por Yin (2005) que enfatizam a contribuição desse método para o 

desenvolvimento de pesquisas contemporâneas: analisa fenômenos contemporâneos sob 

determinados contextos; explicita a relação entre o problema de pesquisa e as variáveis que o 

cercam graças às investigações aprofundadas demandadas para sua execução; necessita de 

pelo menos 3 fontes de evidências – a chamada triangulação15 – para que conclusões sejam 

feitas, o que propicia uma análise mais densa e apurada; beneficia-se dos levantamentos 

prévios de proposições teóricas, uma vez que estes conduzirão a coleta e a análise de dados; 

oferta ao pesquisador observações detalhadas e minuciosas sobre seu objeto de apuração. 

 Com base nas especificidades acima, a métrica do estudo de caso se configurou como 

a mais adequada para esta pesquisa, visto que suas contribuições atendiam ao que foi 

objetivado. Ademais, essa obra se debruçou em uma realidade complexa que, para ser 

assimilada, aspectos variados das políticas de gestão do setor de recursos humanos do Hotel X 

precisaram ser minuciosamente levantados.  

Sobre estes aspectos, há de se salientar que eles foram balizados por referenciais 

teóricos que dialogavam sobre as especificidades levantadas, bem como o estudo de caso 

propõe. Logo, a aplicação deste método proporcionou uma exímia aprendizagem sobre o tema 

estudado, ampliando conhecimento e capacitando o pesquisador a interpretar dados e a fazer 

conclusões cabíveis (Michel, 2015).  

Diante destes pareceres, há de se reconhecer que esta pesquisa se direcionou a uma 

natureza qualitativa, que se estrutura a partir de um processo interativo entre os membros da 

comunidade científica e população investigada, tendo como objetivo alcançar novos 

entendimentos sobre o fenômeno e sujeitos observados (Aspers; Corte, 2019). Por 

conseguinte, diferentes características são apontadas a essa natureza investigativa, a saber 

(Ana; Lemos, 2018): refere-se a um processo permanentemente inacabado, uma vez que os 

dados são não numéricos e analisados de uma maneira subjetiva/reflexiva; possibilita uma 

aproximação à realidade investigada, pois sua busca está voltada para dados empíricos, 

coletados por meio de práticas sistemáticas; utiliza o ambiente natural como fonte direta para 

obtenção de dados primários. 

Sobre a questão da aproximação à realidade investigada, Poupart, Deslauriers, Groulx, 

Laperrière, Mayer e Pires (2010) relatam que esta é uma oportunidade originada de uma 

                                                             
15Segundo Yin (2005, p. 96), o termo “triangulação” na pesquisa qualitativa se refere “ao objetivo de buscar ao 
menos três modos de verificar ou corroborar um determinado evento, descrição, ou fato que está sendo relatado 

por um estudo. Tal corroboração serve como uma outra forma de reforçar a validade de um estudo”. 



78 
 

insatisfação experimentada por pesquisadores frentes aos limites de uma ciência social 

baseada exclusivamente em métodos experimentais, uma das principais ramificações do 

universo quantitativo. 

Enquanto a análise quantitativa visa mensurar valores numéricos para a realização de 

testes de hipóteses, na pesquisa qualitativa, o foco da análise de dados está nas palavras, que 

por sua vez são coletadas e analisadas de diferentes maneiras (Kamal, 2019). Quanto às 

abordagens que acoplam o cenário qualitativo, Creswell (2014) cita os seguintes: pesquisa 

narrativa, fenomenologia, teoria fundamentada, etnografia e estudos de caso. 

Araújo, Jarrin, Leanza, Vallières e Morin (2017), sobre o processo de coleta de dados, 

apresentam os seguintes meios utilizados: entrevistas, desenvolvida por meio de discussões 

aprofundadas entre pesquisador e participante; grupos focais, estruturados a partir de 

discussões entre pessoas que compartilham características ou interesses comuns; diários de 

áudio, caracterizado como um registro de percepções pessoais sobre determinados fenômenos 

captados; observação, praticado por meio da exposição ou envolvimento do pesquisador 

durante as atividades diárias e/ou rotineiras dos participantes envolvidos no estudo. 

Na obra de Creswell (2014), a pesquisa qualitativa é colocada metaforicamente como 

um tecido intrincado, constituído por minúsculos fios de diferentes cores, texturas e materiais. 

Em alusão à alta complexidade encontrada pelos pesquisadores enquanto buscam meios de 

compreender os pressupostos gerais provocados por esta natureza, o autor acrescenta que tal 

estrutura interpretativa se torna fluida quando o pesquisador passa a enxergar o processo 

metodológico como um projeto emergente, isto é, sem uma rigidez em sua prescrição para 

que adaptações possam ser feitas durante essa jornada investigativa. 

Bem como exposto nas obras de Godoy (1995) e Creswell (2014), tratar de pesquisa 

qualitativa é entender que o habitat natural do pesquisador é o in loco. Isto é, onde os 

participantes vivenciam o problema ou fenômeno investigados. Flexível a análises dedutivas e 

indutivas16, Flick (2009, p. 21) argumenta que essa natureza possui o objetivo de “produzir 

conhecimento relevante em termos práticos, ou seja, produzir ou promover soluções para 

problemas concretos”.  

                                                             
16 Enquanto na ótica indutiva conclusões gerais são feitas a partir da sensibilidade singular de um fenômeno, na 
ótica dedutiva, conclusões específicas são traçadas por consequência de premissas gerais (LEÃO; MELLO; 

Vieira, 2009). 
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Quanto ao processo de escolha do objeto nessa abordagem, Poupart, Deslauriers, 

Groulx, Laperrière, Mayer e Pires (2010) ressaltam que este é alinhado em função de uma 

falta que o pesquisador detecta no corpus constituído das ciências sociais17. 

A partir desse contexto, vale reiterar que a partir do confronto entre discursos 

acadêmicos18 e percepções coletadas nas pesquisas in loco, a ambição desse estudo se apoiou 

nos seguintes alvos: apontar as lacunas encontradas na política de gestão do setor de recursos 

humanos do Hotel X, identificando quais elementos-chave da IE podem estar sendo afetados; 

projetar, com base nas dialéticas formadas por referenciais teóricos, propostas de resolução 

das problemáticas encontradas, culminando na apresentação de novas estratégias de gestão 

para o estabelecimento; gerar, após o desenvolvimento do produto tecnológico,um relatório 

técnico conclusivo que explicite todo o processo de estudo realizado.  

 

3.2. Identificação dos Sujeitos da Pesquisa 

Essa pesquisa se debruçou em um meio de hospedagem localizado na cidade do Rio de 

Janeiro, um dos principais destinos turísticos do Brasil19 (Felício; Oliveira; Cunha, 2021; Cnn 

Brasil, 2021). Das justificativas que balizaram esta escolha, aponta-se a alta demanda turística 

local20 e a quantidade de estabelecimentos hoteleiros que, para se manterem ativos diante da 

massiva concorrência, optam por uma gestão pautada em serviços ágeis, de qualidade e 

inovadores (Costa; Moraes; Abreu; Botelho; Fogaça; Trentin; Lima; Soares; Elicher; Queiros, 

2021).  

Quanto ao objeto de estudo, este se situa no bairro de Copacabana, um dos indutores 

turísticos mais conhecidos da cidade carioca (Neves; Seixas; Rodrigues; Santos, 2022). Dada 

sua relevância (Martinho; Ferreira, 2017), vale pontuar que sob uma extensão de terra de 

4,1km² (Riotur, s/d), foi observado, a partir do site Booking (2022), que existem pelo menos 

80 hotéis neste local, evidenciando, neste sentido, o alto nível de concorrência entre os 

estabelecimentos presentes. 

                                                             
17 Seguindo os pareceres de Poupart, Deslauriers, Groulx, Laperrière, Mayer e Pires (2010, p. 96), alicerça-se 

que apesar do campo das ciências sociais ser comumente estudado sob moldes da pesquisa quantitativa, vale 

reiterar que na pesquisa qualitativa o pesquisador garante não só a “capacidade de considerar os diferentes 

aspectos de um caso particular e relacioná-los ao contexto geral” como também de “formular proposições ligadas 

a ação e a prática”. 
18 Das obras que corroboraram para a construção destes discursos, destacam-se as seguintes: Mayer e Salovey 

(1993), Salovey, Marc e Mayer (2004), Goleman (2005), Santos e Rodrigues (2019), Park e Kim (2021) e 

Nguyen, Ladkin e Osman (2021). 
19 Dos motivos que balizam esta afirmação, insere-se aqui a relevância de suas praias, florestas, construções 

históricas e seus centros comerciais – shoppings, restaurantes, edifícios corporativos e galerias – (Felício; 

Oliveira; Cunha, 2021). 
20 De acordo com o site Diário do Rio (2023), o Rio de Janeiro se encontra entre as 100 cidades mais visitadas do 

mundo, atingindo um total de 2,33 milhões de turistas por ano. 
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Concernente à avaliação destes 80 estabelecimentos no Booking, pôde-se consumar, 

por meio de uma varredura realizada na web scraper Apify21 (2023), que a média dos scores 

coletados está, até o presente momento, em 8.1. O Hotel X, por sua vez, possui uma avaliação 

de 8.3, indicando sinais positivos quanto à oferta de seus serviços hospitaleiros.   

Devidamente registrado no CADASTUR como um empreendimento de 3 estrelas, o 

Hotel X se caracteriza como um estabelecimento independente22 de 88 unidades 

habitacionais. Tomando como base os preceitos conceituais de Castelli (2003), trata-se um 

empreendimento de médio porte, uma vez que o estabelecimento investigado está entre a 

faixa de 50 a 100 UHs.  

Com estes aspectos esclarecidos, há de se pontuar, no que se refere aos perfis dos 

participantes, que as entrevistas se dividiram em dois momentos: o primeiro, com foco no 

setor de recursos humanos; e o segundo, sobre a percepção dos trabalhadores que atuam em 

nível operacional. Quanto ao primeiro enfoque, seu intuito foi de analisar as políticas de 

gestão que esse setor possui. Logo, a entrevista teve como participante a gerente de recursos 

humanos do Hotel X. Com 28 anos de carreira no empreendimento, essa profissional já 

ocupou 3 cargos: auxiliar de escrita fiscal, gerente financeira e, atualmente, gerente de 

recursos humanos. 

No segundo momento, o foco se inclinou aos trabalhadores atuantes no nível 

operacional do estabelecimento, a fim de observar suas opiniões sobre a qualidade de vida 

laboral em que estão inseridos. Ao todo, 4 trabalhadores participaram dessa etapa. Dos cargos 

ocupados, apresentam-se os seguintes: garçonete, auxiliar de camareira, recepcionista e 

mensageiro. No que diz respeito à representatividade de cada cargo, destacam-se os seguintes 

pareceres de Castelli (2016):  

 os setores inseridos na área de alimentos e bebidas – como cozinha, 

restaurante, bar, copa e banquetes – são classificados como um dos mais 

complexos, dado ao nível de agilidade e eficiência exigido por seus superiores 

e hóspedes;  

 o setor governança é o que mais demanda esforço físico dos trabalhadores, 

visto que cabe a eles a função de limpar, higienizar e organizar as UH’s e 

ambientes afins;  

                                                             
21 A plataforma Apify (2023) funciona como uma ferramenta de raspagem automática, usada para extrair dados 

de fontes HTML (Linguagem de Marcação de HiperTexto).  
22 São classificados como independentes os meios de hospedagem que não pertencem a uma rede hoteleira 

(Dall’agnol; Nakatani, 2018). 
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 dos trabalhadores que atuam na recepção, destaca-se a responsabilidade ímpar 

de recepcionar e se manter presente durante toda a estadia do hóspede, 

atendendo às suas dúvidas e necessidades;  

 o mensageiro é, junto ao capitão-porteiro, quem acolhe cordialmente o hóspede 

durante sua chegada. Dos demais encargos, ressaltam-se os seguintes: conduzir 

o cliente e suas bagagens à recepção; acompanhá-lo, com suas bagagens, à 

unidade habitacional após a finalização dos trâmites de registro; certificar de 

que o hóspede não possui dúvidas quanto aos serviços e aparelhos presentes na 

UH.  

Para mais, revelam-se outros critérios para a escolha dessas áreas: variedade de 

departamentos, onde o primeiro a ser mencionado pertence à área alimentos e bebidas e os 

demais, à área de hospedagem; variedade de setores; realidades laborais distintas, visto que 

cada trabalhador se desdobra de uma forma diferente, conforme suas respectivas funções 

(Castelli, 2016).  

Sob ênfase neste último critério, vale acentuar que apesar de serem cargos diferentes, 

todos eles exigem do indivíduo força física e mental para cumprir com as obrigações dadas 

(Deeb; Alananzeh; Tarhini; Ra; Masa; Deh, 2020; Park; Kim, 2021; Aguilar-Escobar; 

Garrido-Vega; Majado-Márquez; Camuñez-Ruiz, 2021). Isto posto, se tornou essencial 

analisar a percepção de cada um destes participantes sobre os elementos-chave estimulados 

pelo Hotel X partir de suas vivências. 

Assume-se, com base nestes pareceres, que o processo de seleção dos participantes foi 

realizado por meio de uma abordagem não probabilística do tipo intencional, isto é, por 

julgamento (Zhan; Luo; Zhang; Kang, 2020; Alves; Mattos; Santiago; Mancebo, 2020), onde 

o pesquisador se utiliza de critérios subjetivos para obter a representatividade desejada 

(Alves; Mattos; Santiago; Mancebo, 2020). Sobre sua aplicação nesta dissertação, revela-se 

que os critérios utilizados giraram em torno do sistema hierárquico e setorial do hotel.  

 

3.3. Instrumentos da Pesquisa e Plano Piloto 

 Para garantir que esses alvos fossem atingidos, a captação dos dados se fez por meio 

de entrevistas semiestruturadas. Como colocado por Guazi (2021), esta traz para o 

pesquisador a oportunidade de não só esclarecer os questionamentos levantados em seu 

roteiro23, como também fornece ao entrevistado a oportunidade de se adentrar em algumas 

                                                             
23 Estes instrumentos serão disponibilizados nos apêndices deste projeto. 
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questões específicas que, apesar de não estarem no roteiro preestabelecido, agregarão ao 

aprofundamento da pesquisa.  

Os autores Mcgrath, Palmgren e Liljedahl (2019), em conformidade a essas 

caracterizações, acrescentam que os adendos que emergem ao decorrer da entrevista visam 

elucidar diferentes percepções no pesquisador, seja através dos relatos propriamente 

compartilhados pelo entrevistado ou por suas emoções transparecidas.  

 Não obstante, ao adentrar no campo das emoções, Cardoso (1986) salienta que essa 

oportunidade deve ser vista como um diferencial que a entrevista proporciona. Segundo o 

autor, é nesse momento que o entrevistado emite sinais de mentira, de felicidade, de confusão, 

entre outros. Assim, é dever do entrevistador observar se sua postura não é a responsável por 

influenciar as reações dos participantes, ocasionando conclusões precipitadas sobre a 

veracidade dos relatos compartilhados (Romanelli; Alves, 1998). Em outras palavras: cabe ao 

entrevistador desenvolver uma postura de comunicação que traga conforto ao participante, 

traduzindo de forma clara e objetiva quais sistemas simbólicos necessitam ser explicitados 

(ibidem). 

 Quanto ao equipamento de pesquisa, foi utilizado um gravador. Esse equipamento 

permite a captação de detalhes minuciosos não identificados no momento da aplicação do 

roteiro (Flick, 2009), possibilitando, ao contrário do uso de blocos de notas, uma melhor 

interação entre indivíduos e, posteriormente, uma percepção mais detalhada sobre 

comportamentos e relatos compartilhados. 

 No tocante a estruturação dos roteiros das entrevistas, reitera-se que estes foram 

elaborados de acordo com obras que interligam diferentes práticas organizacionais com 

variáveis que sustentam o campo da Inteligência Emocional, a saber: autoconhecimento, 

autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais. As categorias foram selecionadas com 

base em estudos como os de Nguyen, Ladkin e Osman (2021), Park e Kim (2021) e Felício e 

Santos (2023), os quais apontam não só a relevância de cada variável para o bem-estar do 

trabalhador, como também a responsabilidade do setor de recursos humanos sob cada uma 

delas. A fim de corporificar a dialética traçada para estruturar este documento, segue abaixo 

um quadro que exprime as relações estudadas. 

Quadro 8: Proposta para a roteirização da entrevista semiestruturada 

CATEGORIAS PILARES DA IE REFERENCIAIS 

Promoção  Motivação 

Asaari, Desa e Subramaniam (2019); 

Setyawati, Woelandari Pg e Rianto 

(2022) 

Organização participativa Motivação, Lima e Grande (2008); Sağnak (2016); 



83 
 

x não participativa autoconhecimento e 

habilidades sociais 

Qasim, Usman, Ghani e Khan (2022) 

Treinamentos técnicos 
Autoconhecimento e 

motivação 

Hanaysha (2016); Lee, Mazzei e Kim 

(2018) 

 

Quadro 8:Proposta para a roteirização da entrevista semiestruturada (Continuação) 

CATEGORIAS PILARES DA IE REFERENCIAIS 

Treinamentos 

comportamentais 

Autoconhecimento; 

autocontrole; 

habilidades sociais; 

empatia; motivação 

Anggiani (2017); Linehan (2018); 

Rusilawati (2023) 

Auxílio psicológico 

Motivação, 

autoconhecimento e 

autocontrole 

Pagan (2018); Peixoto (2022) 

Treinamentos 

motivacionais 
Motivação  

McCombs (1988); Santos e Rodrigues 

(2019) 

Relacionamento 

trabalhador x superior 

Habilidades sociais e 

motivação 

Lee, Mazzei e Kim (2018); 

Eisenberger, Shanock e Wen (2020) 

Adequação da 

infraestrutura local 

Motivação e 

Autocontrole 

Molinier (2012); Szalma (2014); 

Chintada e V (2021) 

Dinâmicas voltadas para 

diversidade 

Empatia, habilidades 

sociais e motivação 

Chen, Liu e Portnoy (2012); Lindsey, 

King, Hebl e Levine (2014); Steenkamp 

e Dhanesh (2023) 

Treinamentos de 

Integração 

Motivação e 

habilidades sociais 

Cesário e Chambel (2019); Daron e 

Martins (2021) 

Confraternizações e outros 

eventos informais 

Empatia e habilidades 

sociais 

Becker e Tews (2016); Ganegoda e 

Bordia (2019) 
Fonte: Elaborada pela autora 

 

Embora o quadro acima apresente reflexos que determinadas estratégias são capazes 

de provocar em um indivíduo, reitera-se que por se tratar de um tema subjetivo que aborda as 

condições distintas do mesmo (Goleman, 2005), nada invalida a possibilidade de haver, 

sobretudo durante a pesquisa de campo, trabalhadores que desenvolvam menos ou mais 

elementos-chave em suas rotinas laborais.  

Ciente de que está para além da capacidade da pesquisadora apontar, com exatidão, de 

que maneira cada elemento se manifesta, torna-se substancial alicerçar que a proposta de 

roteirização alinhada acima foi estruturada para servir unicamente como base norteadora no 

processo de construção das perguntas.  

Com o propósito de garantir resultados assertivos no desenvolvimento da pesquisa de 

campo, fez-se necessário a validação desses 2 instrumentos através do plano piloto24. Para 

                                                             
24 Inserido nos Apêndices A e B dessa dissertação.  
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tanto, houve a necessidade de se recorrer a avaliadores que possuíssem notoriedade sobre a 

temática investigada, tanto do ponto de vista acadêmico, quanto mercadológico. Desse modo, 

esse plano piloto contou com a colaboração de 2 professores universitários e 2 profissionais 

hoteleiros que atuam no setor de RH. A respeito de seus perfis, segue abaixo suas respectivas 

apresentações: 

 Prof.ª Dra. Maria Cristina Drumond, docente permanente do Programa de Pós-

Graduação em Gestão e Estratégia da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro – 

UFRRJ, com atuação na área de Gestão Estratégica de Pessoas e Organizações; 

 Prof. Dr. Daniel Martins Abelha, do MBA em Gestão de Pessoas do Programa de 

Educação Continuada em Economia e Gestão de Empresas (PECEGE) da 

ESALQ/USP. Das áreas de sua atuação, apontam-se as seguintes: Comportamento 

Organizacional, Liderança, Cultura Organizacional, Diversidade nas Empresas, Gestão 

Estratégica de Pessoas, Marketing Tradicional e Digital, Comportamento do 

Consumidor, Sustentabilidade, Terceiro Setor, Empreendedorismo e Inovação no 

Ensino da Administração.  

 Thiago Fernandes da Costa, coordenador de RH do JW Marriott Rio de Janeiro há 2 

anos;  

 João Kriiger, gerente de RH em um hotel localizado na Barra da Tijuca – RJ há 4 

anos. 

 

Das percepções sobre os instrumentos de pesquisa, foram sugeridas adequações para 

ambos os roteiros elaborados. Para mais, segue abaixo as colocações feitas:  

 

Quadro 9: Adequações sugeridas pelos avaliadores do plano piloto 

COMENTÁRIO DO AVALIADOR PARECER DO PESQUISADOR 

Para melhor compreensão do leitor quanto à 

formulação dos roteiros de entrevista, foi sugerida a 

inserção de um quadro no corpo do texto que 

compilasse as seguintes informações: categorias de 

pesquisa; autores pesquisados; perguntas do 

questionário. 

Diante deste parecer, vale ressaltar 

que tal esclarecimento já havia sido 

feito, como mostra o quadro 2 deste 

projeto. 

Não ficou claro, para um dos avaliadores, o objetivo 

central das questões que envolvem a viabilização de 

auxílio psicológico e/ou outro tipo de iniciativa 

voltada para a saúde mental da equipe. Segundo ele, 

deve-se ter cuidado com a forma como estas 

perguntas são realizadas, visto que nem todos os 

problemas emocionais que um trabalhador possui 

Para a correção deste impasse, será 

oportuno esclarecer na própria 

pergunta que tais problematizações 

mencionadas são ocupacionais.  
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estão relacionados ao seu ambiente de trabalho.  
 

Quadro 9: Adequações sugeridas pelos avaliadores do plano piloto (Continuação) 

COMENTÁRIO DO AVALIADOR PARECER DO PESQUISADOR 

De acordo com um avaliador, seria oportuno 

reformular as indagações que são respondidas com 

“sim” ou “não”. Como exemplo, ele recortou uma 

das questões do roteiro para facilitar na compreensão 

deste parecer:  

Na sua opinião, estes elementos-chave influenciam 

os ritos operacionais do hotel investigado? Caso a 

resposta seja positiva, solicite uma explicação 

sobre como essa influência ocorre. Caso a resposta 

seja negativa, peça para que o(a) respondente 

justifique seu posicionamento. 

É preciso pontuar que esta primeira 

indagação tem como objetivo 

observar o posicionamento do 

respondente, evitando a 

possibilidade de induzi-lo a algum 

tipo de posicionamento. A partir da 

resposta obtida, um novo 

questionamento será gerado, como 

mostram as observações grifadas ao 

lado.  

 
Fonte: Elaborada pela autora 

 

Além das entrevistas, outra técnica de coleta de dados foi utilizada: a observação 

participante, a qual possibilitou o contato direto do pesquisador com diferentes situações 

habituais em que os membros do grupo investigado estão envolvidos (Gil, 2021). Para Yin 

(2016, p. 142), esta é uma prática que “enfatiza um envolvimento estreito, íntimo e ativo, 

fortemente ligado ao objetivo de estudar as culturas dos outros”. Auxiliadora na 

familiarização do pesquisador com o espaço investigado (Gil, 2021), a observação 

participante se tornou essencial para compreender se os ambientes de trabalho de cada setor 

eram adequados ou não para a saúde física e mental do trabalhador. 

Por vias de esclarecimentos, salienta-se que o estudo de campo foi realizado após a 

aprovação do Comitê de Ética em Pesquisa do Centro Universitário Augusto Motta/ 

UNISUAM, a qual ocorreu em junho de 2023, isto é, 4 meses antes da aplicação dos 

instrumentos. Para mais, acrescenta-se que essas entrevistas estão protocoladas na CONEP 

(Comissão Nacional de Ética em Pesquisa) através do seguinte número CAAE (Certificado de 

Apresentação de Apreciação Ética): 70009023.1.0000.5235.  

Concernente aos termos que viabilizaram a participação do objeto de estudo na 

pesquisa, estão nos anexos 1 e 2 desta dissertação a identificação dos seguintes documentos 

assinados: TCLE (Termo de Consentimento Livre e Esclarecido) e Termo de Anuência. 

 

3.4. Análise e tratamento dos dados 

Para a análise dos dados, foi decidido o usodo método da análise de conteúdo, 

elaborado por Laurence Bardin, em 1977 (Mendes; Miskulin, 2017). De acordo com Sousa e 



86 
 

Santos (2020), trata-se de um procedimento sistemático que visa compreender e interpretar os 

indicadores presentes nos dados obtidos pelo pesquisador durante o estudo de campo. 

Classificado como uma técnica objetiva (Bardin, 2011), sua aplicação se fez por meio das 

seguintes etapas: pré-análise; exploração do material; tratamento dos resultados e 

interpretação dos dados (Bardin, 2011; Urquira; Marques, 2021). Das especificações de cada 

uma destas etapas, segue abaixo os pareceres de Mendes Miskulin (2017) e Sousa e Santos 

(2020):  

 Pré-análise: neste primeiro momento, o pesquisador organiza os materiais úteis 

para a pesquisa, enquanto sistematiza as ideias preliminares. Destarte, sua 

execução se concentra nos seguintes passos: leitura flutuante; escolha dos 

documentos; constituição do corpus25; preparação do material. 

 Exploração do material: a segunda etapa se refere ao processo de codificação e 

categorização do material outrora destacado. Com o aprofundamento teórico 

do corpus, torna-se necessário traçar quais são as unidades de registro e de 

contexto da pesquisa. Vistas como preceitos padronizados para a realização do 

processo de codificação, assume-se que enquanto a unidade de registro se 

refere à separação dos fragmentos por palavra, tema, personagem, item ou 

outra esfera, a unidade de contexto vai apontar em que circunstância cada 

unidade de registro está inserida, isto é, o sentido contextual dado a cada 

fragmento selecionado. Finalizado o processo de codificação das unidades, o 

passo seguinte se torna a categorização das mesmas, separando-as por eixos 

temáticos.  

 Tratamento dos resultados e interpretação dos dados: a última etapa está 

relacionada ao tratamento, interferência – balizada por pressupostos teóricos – 

e interpretação dos dados. A busca por significados, neste momento, se faz por 

meio de reflexões e análises críticas quanto aos resultados obtidos.  

 

Trazendo estas aplicações para o curso da pesquisa, alicerça-se que após a realização 

das entrevistas, diferentes ideias preliminares foram naturalmente formadas. Ciente de que 

tais concepções criadas precisariam ser mais bem administradas, o objetivo seguinte se tornou 

buscar por diferentes referenciais teóricos que dialogassem não só com o sentido central de 

                                                             
25 De acordo com Bardin (1977, p. 96), “o corpus é o conjunto dos documentos tidos em conta para serem 

submetidos aos procedimentos analíticos”. 
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cada pergunta elaborada como, também, com os desdobramentos dos cinco elementos-chave 

da Inteligência Emocional sob os cenários traçados.  

Quanto ao processo de codificação dos dados, foram realizados 2 tipos de 

categorização: por personagem e tema. Inicialmente, foi conduzido um levantamento 

individual dos dados obtidos pelos participantes, visando facilitar a compreensão de seus 

respectivos pontos de vista quanto às lacunas existentes no modelo de gestão aplicado no 

estabelecimento. Em seguida, optou-se por categorizar estes materiais em assuntos 

específicos26, dando luz ao grau de concordância entre os participantes nas seguintes questões: 

os tipos de problemas enfrentados pelo hotel, o contexto em que cada lacuna se manifesta e os 

elementos-chave da Inteligência Emocional afetados por cada uma das falhas mencionadas.  

Com os dados devidamente codificados, a terceira e última etapa se tornou analisar, 

tratar e interpretar os resultados encontrados. Este procedimento, por sua vez, foi realizado 

com base nos insights de diferentes referenciais teóricos, sob o propósito de fornecer uma 

base sólida e uma compreensão mais profunda sobre cada lacuna identificada nas políticas de 

gestão do setor de RH, bem como as estratégias disponíveis para contornar tais obstáculos. 

Dado o caráter qualitativo deste estudo, é importante destacar que durante a 

elaboração do projeto que culminou nesta dissertação, foram formuladas 3 questões de 

pesquisa. A saber: 

 Q1 – De que forma os 5 elementos-chave da Inteligência Emocional podem contribuir 

para o modelo de gestão aplicado pelo setor de recursos humanos do Hotel X? 

 Q2 – De que maneira uma política de gestão mal aplicada pode interferir na rotina de 

trabalho dos trabalhadores do Hotel X? 

 Q3 – O quão preparado o gestor do Hotel X está para manter sua equipe motivada? 

Elaboradas para serem respondidas no capítulo de conclusão desta obra, assume-se 

que a análise de conteúdo descrita acima foi capaz de respondê-las de forma esperada. 

 

3.5. Limitações do Método Selecionado Para a Pesquisa 

Para a coleta de dados, foi levantada, a priori, a possibilidade das entrevistas serem 

realizadas por meio de grupos focais27. Isto, no entanto, não foi possível, dada à alta taxa de 

                                                             
26 As pautas estão categorizadas no quadro 8 do subcapítulo 3.3, referente à metodologia. São elas: promoção; 

organização participativa x não participativa; treinamentos comportamentais; auxílio psicológico; treinamentos 

motivacionais; relacionamento trabalhador x superior; adequação da infraestrutura local; dinâmicas voltadas para 

diversidade; treinamentos de integração; confraternizações e outros eventos informais.  
27 Inserida no universo qualitativo, esta é uma técnica que projeta, com base nas pautas estabelecidas pelo 

entrevistador, a obtenção de pareceres simultâneos entre os entrevistados (Godoy; Munari, 2006). Das vantagens 
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ocupação que o hotel registrava durante a pesquisa de campo. Diante do número expressivo 

de check-ins programados para aquele mesmo dia, fez-se necessário dividir, por exemplo, a 

entrevista com a recepcionista em duas partes, visto que em um momento sua presença foi 

solicitada por um grupo de hóspedes.   

Embora intervalos durante entrevistas possam representar riscos potenciais para a 

fluidez e imersão dos participantes sobre o tema investigado (Novikoff, 2021), foi observado, 

mesmo diante deste imprevisto, que o entusiasmo e a atenção apresentada pela recepcionista 

no início da sessão permaneceram até a finalização da mesma.  

Também caracterizada como uma limitação ocasionada pela alta demanda do 

empreendimento, vale pontuar que foi cogitada pela pesquisadora a alternativa de solicitar à 

gestora de RH a oportunidade de retornar ao hotel para alcançar mais respondentes. Todavia, 

esforços por parte da equipe já estavam sendo feitos para conciliar as obrigações 

organizacionais e as necessidades acordadas para o desenvolvimento do estudo.  

Assim, consuma-se que a limitação supracitada foi estabelecida por decisão da 

própria pesquisadora, que além de se sentir agradecida pela atenção e pelo carinho 

proporcionado pelo corpo do hotel, teve a sensibilidade de perceber que naquele momento, 

não seria viável insistir no prolongamento da etapa, visto que os trabalhadores estavam em 

meio a um período cujas atenções deveriam estar inteiramente voltadas para suas demandas.    

  

3.6. Produto Tecnológico 

Como produto tecnológico (CAPES, 2019), seu impacto esteve na projeção de 

estratégias de gestão que, balizadas pelos preceitos da IE, promoveram melhorias não só nas 

políticas de gestão do setor de RH estudado como também na saúde emocional dos 

trabalhadores atuantes neste espaço.  

Tendo em mente a escassez de pesquisas científicas que se utilizam das 

particularidades da IE, entende-se que seu fator de inovação esteja na expectativa de que a 

partir dos resultados alcançados, mais autores percebam a importância de aplicá-las no 

cotidiano de trabalhadores atuantes em níveis operacionais. Quanto ao teor inovador, revela-

se que este deva ser considerado como médio, pois trata-se de um trabalho que busca captar 

conceitos pré-estabelecidos para então ordená-los, combiná-los e transformá-los em um 

produto ímpar dentro da realidade aplicada (Castaneda; Cuellar, 2020; Martens; Scafuto; 

Bartholomeu Filho; Zanfelicce, 2022).  

                                                                                                                                                                                              
que a cercam, Trad (2009) destaca a oportunidade do pesquisador de observar não só a sinergia entre os 

participantes como também o quadro de interesses e preocupações que os mesmos possuem em comum. 
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Em termos de reaplicabilidade, salienta-se, conforme Perkmann, Salandra, Tartari, 

McKelvey e Hughes (2021), que uma das características que abarcam as pesquisas 

acadêmico-científicas é a busca constante por resoluções de problemas inseridos em âmbitos 

empresariais. Embora seja um desafio captar a curiosidade de gestores sobre os avanços 

percebidos pela comunidade acadêmico-científica, acredita-se que a partir do momento em 

que mais pesquisadores buscarem pela participação de empresas como objeto de estudo, 

maiores serão as chances destas organizações se interessarem pelas propostas, criando-se 

credibilidade e aumento da disseminação do conhecimento. 

Visto que para se compreender a complexidade de um Produto faz-se necessário 

observar o grau de interação entre atores, processos e conhecimentos necessários para sua 

elaboração (CAPES, 2019), para esta obra, entende-se que tais critérios estiveram no 

desenvolvimento de uma proposta capaz de parear as relações de trabalho identificadas no 

estabelecimento hoteleiro investigado com o conhecimento gerado pela literatura, sendo este 

concernente ao campo administrativo – gestão e processos –, da psicologia – sob ênfase na 

perspectiva organizacional – e hoteleiro. 

Com o produto tecnológico desenvolvido, o passo seguinte se tornou realizar um 

relatório técnico conclusivo, objetivando apresentar os diagnósticos, os resultados 

encontrados, as propostas recomendadas para contornar tais cenários e conclusão (CAPES, 

2019). Inseridos no capítulo 5 desta dissertação, segue abaixo a identificação dos subcapítulos 

traçados para constituí-lo:  

 Classificação e caracterização do Produto 

 Balizado pelas diretrizes estabelecidas pela CAPES (2019), neste subcapítulo foram 

apresentadas as informações gerais desta dissertação, como título da dissertação vinculada, 

identificação do docente orientador, identificação da discente, linha de pesquisa vinculada à 

proposta da produção e outros dados.   

 Relatório Técnico Conclusivo: estratégias para aprimorar o setor de recursos humanos 

do Hotel X e estimular a Inteligência Emocional da equipe 

 Para sua construção, tornou-se oportuno dividi-lo em 4 partes. No primeiro momento, 

foi feita uma apresentação breve sobre a proposta do estudo, especificando seu contexto e sua 

finalidade. Em sequência, foram apresentadas as lacunas encontradas no modelo de gestão 

aplicado pelo setor de recursos humanos do Hotel X, separando-as por categorias. Com os 

impasses identificados, o tópico seguinte se preocupou em apresentar o plano de ação, o qual 

se constituiu em diferentes propostas estratégicas para contornar os desafios outrora 
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alinhados. Por fim, o relatório concluiu explicitando quais foram as considerações deixadas 

acerca do produto tecnológico gerado. 

 

4. RESULTADOS 

4.1. Entrevista com foco no setor de Recursos Humanos  

Nesta sessão, apenas uma participante foi entrevistada: a gerente de RH do hotel. Com 

28 anos de carreira no estabelecimento, a participante ocupou cargos de nível tático e 

operacional, a saber: auxiliar de escrita fiscal, gerente financeira e gerente de recursos 

humanos.  

Em análise a estas experiências profissionais, percebe-se que a gerente tem potencial 

para abarcar um amplo know-how quanto às lacunas organizacionais capazes de interfir 

negativamente28 no bem-estar dos trabalhadores. Isto, por sua vez, é visto por Nguyen, Ladkin 

e Osman (2021) como um diferencial para indivíduos que atuam como gestores de pessoas, 

dado ao nível de responsabilidade que carregam sobre a Inteligência Emocional dos 

trabalhadores. 

Dando início ao roteiro de entrevista preestabelecido, a primeira pergunta se referiu à 

familiarização da participante com o sentido e a relevância da Inteligência Emocional. De 

forma breve, a gerente não só alegou conhecer o conceito como também pontuou que no 

ambiente de trabalho, cabe ao setor de recursos humanos enxergá-lo como um fator essencial 

para o rendimento e satisfação do trabalhador. Destarte, este posicionamento vai de encontro 

às observações de Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), Yang, Díaz e Hsu (2021) e Miao, 

Humphrey e Qian (2021), os quais alicerçam, em suas obras, a importância que a IE possui 

para o rendimento do trabalhador e prosperidade de quaisquer tipos de organizações. 

Quanto aos 5 elementos-chave inseridos na IE – autoconhecimento, autocontrole, 

motivação, empatia e habilidades sociais –, a gerente demonstrou não os ter alinhados em sua 

memória, embora já tenha lido ou ouvido falar destes preceitos em determinado momento da 

vida. Questionada sobre as estratégias utilizadas para estimular tais variáveis na rotina laboral 

da equipe, a participante alegou: 

A gente trabalha muito na questão deles estarem bem treinados para poder 

atender bem. E eles perceberem também a importância deles na empresa, né? 

Eles terem o encanto de trabalhar com o serviço, com atendimento, seja qual 

ele exercer. Não importa, que seja o faxineiro, que atue em serviços gerais, 

                                                             
28 Assim como mencionado na terceira nota de rodapé desta dissertação, encaixam-se aqui problemáticas 

relacionadas à sobrecarga de serviços prestados, às dificuldades e o distanciamento hierárquico. Além disto, é 

relevante destacar a pesquisa de Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg e Kerguelen (2001), que ressalta a 
importância do conhecimento profundo do ambiente de trabalho para identificar até mesmo os aspectos físicos 

que afetam a ergonomia da equipe. 
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mas que ele goste tanto daquilo que ele se sinta, é… uma peça importante na 

empresa. Não importa, independente do cargo que ele exerça. Sem ele aqui 

eu não teria muitas coisas, né. Então, o funcionário as vezes acha que ele é 

diminuído, mas a gente mostra que ele não é. Pelo contrário, ele é muito 

importante. A gente quer que ele sinta esse valor da empresa. Então o 

recursos humanos trabalha muito nisso: valorizar cada colaborador para que 

ele se sinta assim… uma peça importante dentro da equipe. 
 

 Dentro desta fala, foram identificadas 2 estratégias. A primeira se refere à aplicação de 

treinamentos, a qual se configura como uma prática com potencial de: preparar equipes 

quanto à execução de suas respectivas tarefas; proporcionar desenvolvimento profissional do 

trabalhador, viabilizando oportunidades de promoção; conscientizar trabalhadores sobre 

diferentes questões sociais, promovendo melhorias no clima organizacional e rendimento 

laboral da empresa (Guimarães; Campos; Piletti, 2013).   

 Embora a segunda estratégia não tenha sido explicitamente apresentada pela 

participante, foram identificados, em seu discurso, elementos subjetivos relacionados a 

práticas de suporte emocional, caracterizado aqui como uma estratégia essencial para o 

fomento da IE em trabalhadores hoteleiros que atuam em espaços de alta demanda (Nguyen; 

Ladkin; Osman, 2021). Das evidências quanto a este posicionamento, destaca-se o momento 

em que a gerente enfatiza a importância de demonstrar regularmente o valor que cada 

colaborador carrega em seu espaço de trabalho, visto que sem a contribuição e os esforços 

destes indivíduos, o hotel não funcionaria.  

Para a questão seguinte, indagações sobre quais elementos-chave estas 2 estratégias 

poderiam ou não englobar foram levantadas. Como complemento, foi questionado também o 

impacto que estes elementos exercem nos ritos operacionais do estabelecimento. O principal 

interesse, neste momento, estava em observar se a gerente ponderaria a possibilidade de 

algum elemento-chave não estar sendo estimulado no empreendimento, dado o número 

reduzido de estratégias identificadas.  

Como resposta, foi argumentado que todos os elementos indicados carregam potencial 

para serem promovidos. Quanto aos efeitos destes pilares nos ritos operacionais, a 

entrevistada acrescentou que “isso a gente vê no resultado do cliente, o final, quando ele sai 

daqui encantado com a empresa. Quando ele faz um elogio nas redes sociais, é sinal de um 

trabalho que foi atingido”. 

O problema, segundo a participante, residiria no fato de que o estímulo de tais 

elementos não depende exclusivamente do setor de RH, mas também do engajamento dos 

trabalhadores. Em adendo, foi apresentado o seguinte ponto de vista: 

Não é 100%, né? Porque quando a gente trabalha com ser humano, nem sempre ele 

está aberto a essas atividades. Ou vê isso com esses olhos que o RH vê. Às vezes 
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não está pronto naquele momento... Às vezes ele entra na empresa porque ele 

precisa trabalhar o sustento para a casa. Mas ele não está engajado. 

 

Dos dados obtidos, emergem duas reflexões. No tocante à questão do engajamento dos 

trabalhadores, Robbins (2002) destaca a importância de um setor de RH que não só se atente 

aos fatores que contribuem para o cenário destacado pela gerente, mas que também busque, 

quando sob seu alcance, ações estratégicas para mitigá-los. Afinal, há de se destacar que este 

sentimento nem sempre se restringe ao desânimo por estar atuando em um espaço nunca 

almejado, mas a questões mais profundas, como: pressão no trabalho, perspectivas pouco 

claras quanto ao crescimento profissional, carência de seguridade e problemas interpessoais 

(Poulston, 2009; Brown; Thomas; Bosselman, 2015; Djajasinga; Sulastri; Sudirman; Sari; 

Rihardi, 2021).   

Quanto à segunda reflexão, destaca-se que não há, bem como explicitado pela gerente, 

uma regra que determine as circunstâncias em que os 5 pilares devem ser estimulados, visto 

que cada indivíduo reage de maneira distinta, compatível com sua pessoalidade (Goleman, 

2005). Nesse contexto, nota-se coesão no posicionamento da participante ao acreditar no nível 

de eficácia que as estratégias apresentadas são capazes de atingir.  

O impasse de sua fala, no entanto, reside justamente na incerteza de que estas 

iniciativas seriam o bastante para tornar os trabalhadores emocionalmente inteligentes. 

Ademais, caberia às 2 estratégias identificadas a responsabilidade de suprir a ausência de 

outras iniciativas – como as mencionadas no quadro 8, subcapítulo 3.3 – tão relevantes quanto 

para o fomento da Inteligência Emocional dos trabalhadores, produtividade da equipe e clima 

organizacional do hotel.   

Tendo em mente o peso que a análise parcial apresentada acima traria para os 

desdobramentos deste estudo, foi estabelecido, durante a construção do roteiro, que mesmo 

após a exposição feita pela gerente quanto aos tipos de estratégias presentes, perguntas29 com 

menções a outras variáveis deveriam ser apresentadas no decorrer da sessão.  

O intuito, neste caso, se transfigurou em estimular a memória da participante, dando a 

ela a oportunidade de pontuar outros procedimentos organizacionais que, inicialmente, 

poderiam não ter sido registrados. Do ponto de vista metodológico, este é um exercício 

necessário para a condução de uma boa entrevista, especialmente quando existem perguntas 

                                                             
29 Bem como exposto no capítulo referente à metodologia, reitera-se que o desenvolvimento destas perguntas foi 

realizado com base em obras que não só trazem exemplos de estratégias de RH como também estabelecem 
conexões com os elementos-chave da Inteligência Emocional. Tais interações, por sua vez, são compartilhadas 

no quadro 8 deste mesmo subcapítulo. 
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amplas que exigem demasiadamente da memória e do posicionamento do entrevistado (Best, 

1972; Lakatos; Marconi, 2003). 

Dando início à sequência de questões centradas nas atividades que competem ao setor 

de RH, a primeira pergunta versou sobre o modelo de liderança adotado pela gestão, isto é, se 

este seria participativo ou não. Nas palavras da gerente, “a gente ouve os funcionários, 

sempre, é importante, né. Mas não, não tem. A decisão vem do chefe do setor”.  

Seguindo as explicações feitas pela participante, percebe-se que apesar do feedback 

dos trabalhadores ser uma peça-chave para o aprimoramento dos sistemas aplicados pela 

liderança, não há descentralização na tomada de decisão da gestão (Drenth; Thierry; Wolff, 

1998).  

Quanto aos requisitos necessários para ser promovido no estabelecimento, foi 

apresentado o seguinte parecer: 

Tem que ter pelo menos seis meses de empresa, né? E ter assim... ele mostrar 

para o que veio. Então pra ser promovido, tem que ter disciplina com a 

autoridade, respeitar as regras da empresa, ser um bom colega de setor, 

respeitar a sua gestora, né, líder do setor dele. Se ele não tiver esse requisito, 

não vai poder ser promovido.  

 

Bem como colocado por Antoniu (2010), a promoção é fruto do processo de um 

planejamento de carreira que requer tanto o empenho da organização quanto a 

responsabilidade individual dos trabalhadores. Sobre o setor de recursos humanos, a autora 

pontua que cabe ao mesmo identificar as necessidades e as oportunidades, garantindo à equipe 

a informação necessária e a formação adequada para o dessenvolvimento de carreira. Quanto 

aos trabalhadores, é pontuado que eles “... devem identificar as suas aspirações e capacidades 

e, através de avaliação e aconselhamento, compreender as suas necessidades de formação e 

desenvolvimento” (Antoniu, 2010, p. 13). 

Com o objetivo de aprofundar a compreensão sobre o sistema de oportunidades no 

Hotel X, foi dirigida à gerente a seguinte questão: o que é mais comum de ser aplicado, 

recrutamento interno ou externo? De acordo com a participante, 

Interno é mais difícil porque, por exemplo, são áreas bem diferentes, né? 

Recepção, por exemplo, eu preciso alguém que ter inglês fluente. Então uma 

camareira se ela quer o sonho de ser recepcionista, mas ela não vai ser pelo 

seu inglês, né. A garçonete, às vezes não tem pra onde a pessoa subir. A 

menos que seja um exemplo camareira “ah, eu quero ser uma garçonete”. 

Beleza, aí ela pode. Mas são áreas bem distintas, né? Então nem sempre 

aquilo é possível. Nós acabamos de promover um profissional da limpeza 

para a área de governança pode, para ser um arrumador, né? Então porque ele 

era um bom funcionário aqui embaixo, caprichoso… Então, aí é mais fácil. 

Dentro do próprio setor mesmo, né? Ele cresceu. O mensageiro, por exemplo, 
ele pode ser um recepcionista se ele treinar o inglês. Se ele fizer um curso de 

inglês, ele pode te dar uma recepção. Mas isso tudo, assim, o funcionário, ele 
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tem que ter muita dedicação, porque requer realmente uma habilidade 

naquela área. 

 

Identificado como uma potencial lacuna, tornou-se pertinente questionar a participante 

sobre os tipos de treinamentos que a organização outrora mencionou desempenhar. O intuito, 

neste ponto, se tornou averiguar se o hotel fornecia arcabouços teóricos e práticos para que os 

trabalhadores conseguissem alcançar um novo cargo, por exemplo. Como resposta, a mesma 

explicou:  

O treinamento que a gente faz é técnico. Entrou uma equipe nova, uma 

pessoa nova… A gente procura treiná-lo pra que ele se enquadre no setor 

dele, né? Então, treinamentos são técnicos. Quando é alguma coisa que foge 

do comportamento, a gente chama individual. A gente faz avaliações 

semestrais, é... de comportamento, o que ele pode melhorar? O que está bom? 

O que tem que permanecer?  

 

Conforme mencionado por Albrecht, Bakker, A Gruman, Macey e Saks (2015), 

existem diferentes tipos de treinamentos no âmbito organizacional. Nesta dissertação, por 

exemplo, são apresentados os de integração (Cesário; Chambel, 2019; Daron; Martins, 2021), 

motivação (Mccombs; 1988; Santos; Rodrigues, 2019), comportamento (Anggiani 2017; 

Linehan, 2018; Rusilawati, 2023) e técnico (Hanaysha, 2016; Lee, Mazzei; Kim, 2018).  

Segundo a gerente, o Hotel X realiza apenas 1 tipo de treinamento, que por sua vez, 

ocorre logo após a contratação do trabalhador. Apesar do período em que é realizado, foi 

esclarecido que o caráter desta atividade é técnico, isto é, com foco na capacitação dos 

trabalhadores em suas respectivas funções (Mirvis; Googins, 2018).   

Percebe-se, ao analisar as avaliações positivas que o Hotel X possui em diferentes 

plataformas de reservas, que há sinais de eficácia não só no treinamento técnico mencionado 

acima, como também nas orientações individuais e nas avaliações semestrais destacadas pela 

gerente. Entre os padrões observados, destacam-se as avaliações feitas por 1.025 hóspedes no 

site Tripadvisor (2023), culminando nas seguintes notas: 4 de 5 no quesito “atendimento”; 4,5 

no quesito “localização”; 4 no quesito “limpeza”; 4 no score total. Já no site Hotéis (2023), 

foram registrados, com 372 avaliações verificadas, 8,2 de 10 no quesito “serviços” e 8,0 no 

score total.  

Apesar destas métricas indicarem sinais positivos quanto ao modelo de preparo 

aplicado pelo setor de RH do Hotel X, não há como consumar, categoricamente, sua 

suficiência nas necessidades dos trabalhadores atuantes neste espaço. Ademais, trata-se de um 

estabelecimento que, bem como pontuado pela participante, possui uma taxa de turnover 

consideravelmente alta.  
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Das justificativas dadas pela gerente sobre o adendo quanto ao turnover, a mesma 

explicou, sob um tom sincero e pontual, que o setor de recursos humanos se desdobra dentro 

dos limites encontrados na empresa, que por seu turno, contemplam as seguintes esferas: 

financeiro, interferindo negativamente nos salários, na aplicação de benefícios e nos 

investimentos voltados para o desenvolvimento profissional dos trabalhadores; físico, 

dificultando a realização de atividades práticas com a equipe, como treinamentos e 

festividades em datas comemorativas.  

Ciente de tais problemáticas, a gerente enfatizou que o foco do setor de recursos 

humanos está em permanecer presente na rotina dos trabalhadores, de modo que, apesar dos 

obstáculos, os mesmos se sintam acolhidos pelo hotel. Ainda, acentuou também que não só 

compreende as decisões de desligamento como também torce para que estes indivíduos 

consigam realizar seus objetivos como profissionais, seja no Hotel X ou em outro 

estabelecimento. Das demais palavras da participante, segue o seguinte parecer: 

A gente perde um lado, mas aí fica feliz em outro. Fazer o que, né. A gente 

forma, a pessoa vai embora. O (menção ao nome do hotel) foi uma escola, 

ele passou por aqui e o que eu quero é isso, né, que ele vai embora, mas que 

aqui tenha deixado uma marca pra ele. Que ele fale “fui no (menção ao nome 

do hotel), adorei trabalhar ali, mas não deu pra mim. Aprendi, cresci. Lá foi 

ótimo, foi uma escola pra mim”… é ser grato, né? Acontece muito, muito, 

muito, muito, muito. 

 

Neste momento, evidencia-se que o suporte emocional, integra, de fato, o modelo de 

gestão implementado pelo setor de recursos humanos do Hotel X. Visto como uma prática 

complexa de se executar, torna-se pertinente acrescentar que apesar deste estudo trazer tal 

variável como uma estratégia, sua eficácia não depende exclusivamente do conhecimento 

técnico da gerente. Isto posto, é fundamental considerar também sua Inteligência Emocional, 

que desempenha um papel crucial na capacidade de transmitir segurança, confiança e leveza 

para a equipe (Alzyoud; Ahmed; Alzgool; Pahi, 2019). 

Seguindo com o roteiro de entrevista, a pergunta seguinte se referiu à possibilidade de 

algum trabalhador já ter desenvolvido problemas emocionais ou físicos em virtude de suas 

responsabilidades organizacionais. Como resposta, a participante alegou que problemáticas 

como estas nunca foram mencionadas ou sequer demonstradas no estabelecimento.  

Ao questionar sobre a disponibilização de auxílio psicológico e outros benefícios 

voltados para a saúde mental do trabalhador, sua resposta se transfigurou como complementar 

aos pareceres anteriores. Segundo a gerente, fornecer atendimento especializado com o apoio 

de um profissional da área da psicologia é, infelizmente, inviável, devido às limitações 

financeiras do estabelecimento. No entanto, reiterou também que é por reconhecer a 
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importância deste suporte na hotelaria que o setor em que atua se desdobra constantemente 

para preencher tal espaço, buscando estar presente e atento às dificuldades e às necessidades 

da equipe. 

É de grande impacto observar uma profissional atuante no setor de recursos humanos 

reconhecendo a importância do suporte emocional no contexto hoteleiro, dado o cenário 

alarmante apresentado no decorrer desta pesquisa. A fim de elucidar a relevância deste 

prisma, insere-se aqui o adendo feito por Wallace e Coughlan (2022). Em meio aos debates 

sobre a precariedade contratual existente em meios de hospedagem, os autores trouxeram o 

comprometimento afetivo, por parte da gestão, como um dos principais fatores capazes de 

mitigar o esgotamento laboral, componente vital para o desencadeamento do burnout, também 

familiar na hotelaria.  

Na pergunta subsequente, foi solicitada a opinião da gerente sobre o nível de 

adequação que o espaço físico do hotel garante para a saúde física e, por consequência, mental 

dos trabalhadores. De forma breve, a participante pontuou que é adequado. Por conseguinte, 

surge a oportunidade de complementar esta resposta com as análises realizadas in loco 

durante a pesquisa de campo. Tais percepções, por sua vez, estão balizadas à luz das 

especificidades apresentadas por El-Sherbeeny, Al-Romeedy, Elhady, Sheikhelsouk, 

Alsetoohy, Liu e Khairy (2023). São elas: 

A ergonomia física concentra-se especificamente no design de estações de 

trabalho, ferramentas, equipamentos e ambientes para promover postura 
ideal, mecânica corporal e conforto físico. Isso envolve considerações como 

alturas adequadas de mesa e cadeira, superfícies de trabalho ajustáveis, 

assentos ergonômicos e iluminação adequada para minimizar o risco de 

distúrbios musculoesqueléticos e fadiga. 

 

A partir das visitas in loco, fora possível observar que: a recepção possui cadeiras 

confortáveis, com encosto; o prédio dispõe de elevadores, facilitando a circulação dos 

trabalhadores entre os andares; a iluminação do hotel é quente, criando uma atmosfera mais 

aconchegante e capaz de reduzir a irritabilidade dos trabalhadores (Lacy, 1996); os quartos e 

os corredores são espaçosos, favorecendoo fluxo das camareiras; estão presentes no hotel os 

chamados “carros funcionais”, estruturados paratransportar utensílios e produtos químicos 

variados; a cozinha possui passagem direta para o restaurante, facilitando o acesso dos 

trabalhadores pertencentes ao setor de A&B; o hotel é devidamente climatizado, isto é, 

apropriado para as condições físicas dos trabalhadores.  

Para a questão seguinte, foi questionada a possibilidade de haver atritos entre os 

membros da equipe. A gerente, por sua vez, esclareceu que discordâncias são comuns em um 

ambiente de trabalho. No entanto, deixou claro que estes impasses, além de acontecerem 
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esporadicamente, não comprometem o clima organizacional, pois são “coisas que dão para 

resolver na conversa”. Quanto à relação entre trabalhadores e superiores, a participante 

respondeu de maneira sucinta que esta é ótima. 

Dando sequência, a pergunta seguinte se referiu à questão da conscientização quanto à 

inclusão social. De acordo com a gerente, o hotel não realiza atividades voltadas para pautas 

como gênero, orientação sexual e/ou classe social, mas preza pela diversidade no quadro de 

trabalhadores. Para mais, alicerçou que: “não temos nenhuma distinção. Então, aqui nós 

temos homossexuais, tem pessoas negras... nenhum preconceito”.  

Apesar de não ter sido possível conhecer todos os trabalhadores do hotel, ficou 

evidente que o tratamento entre os presentes era o mesmo por parte da gerente. Dos aspectos 

que corroboram para esta afirmação, destaca-se o momento em que a entrevistada 

apresentoucada membro da equipe, destacando e elogiando seus serviços prestados. Essa 

postura, por seu turno, não apenas motiva os trabalhadores, como também estimula um 

sentimento descrito por Wang, Baker, Kim e Ma (2021) como dignidade social, o qual se 

caracteriza como um atributo intrínseco que faz com que indivíduos se sintam socialmente 

relevantes. 

Para a última pergunta do roteiro de entrevista, foi questionado a frequência em que os 

membros do hotel realizam confraternizações e outros eventos informais. Em resposta, a 

gerente alegou realizá-las mensalmente. Tendo como base o parecer supracitado, as atividades 

festivas são comumente realizadas no hotel. Xu, Wang, Ma e Wang (2020), sobre a relevância 

desta prática, alicerçam que seus efeitos são capazes de atingir os seguintes cenários: maior 

socialização entre os trabalhadores; melhor atuação dos trabalhadores sob perspectivas 

individuais e coletivistas; relação trabalho-família estável; clima organizacional agradável. 

 

4.2. Entrevista com foco nos trabalhadores atuantes em níveis operacionais   

Visto como um subcapítulo complementar30 ao apresentado acima, cumpre reiterar 

que o objetivo desta etapa é elevar a legitimação dos dados obtidos durante a entrevista com a 

gerente de RH. No que se refere aos perfis dos trabalhadores entrevistados nesta sessão, 

seguem abaixo as seguintes informações:     

Quadro 10: Dados referentes aos perfis dos entrevistados  

 Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 

Cargo Atual Garçonete Camareira Mensageiro Recepcionista  

Cargo(s) Nenhum Auxiliar de Auxiliar de Nenhum 

                                                             
30 O roteiro utilizado para a realização das 4 entrevistas mencionadas estão inseridos no apêndice B desta 

dissertação. 
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Anterior(es) serviços gerais almoxarifado 

Tempo de 

Atuação no 

Hotel 

2 anos 1 ano e 10 

meses 

De 2013 à 2016 

e  

de 2022 à atual 

(somando 1 ano 

e meio)  

7 meses 

Fonte: Elaborado pela Autora 
 

Um aspecto a ser destacado é o fato de 2 dos 4 entrevistados já terem ocupado outro 

cargo no hotel. Segundo a gerente de RH, apesar de ser um processo praticável no 

estabelecimento, para se tornar possível, é preciso haver compatibilidade entre o currículo do 

trabalhador e as exigências da vaga. O que, na visão da gestora, inviabiliza o acesso a certas 

oportunidades aos trabalhadores, tornando-se mais acessível transitar dentro de suas 

respectivas áreas de atuação. Apesar dos perfis apresentados coincidirem com as explicações 

dadas pela gerente, faz-se necessário observar, no decorrer deste subcapítulo, o que os 4 

participantes compartilharam sobre o sistema de promoções em si.  

Dando início às perguntas centradas no tema proposto, as duas primeiras questões 

visaram avaliar o grau de familiaridade dos participantes sobre a Inteligência Emocional e 

seus 5 elementos-chave. Dentre as respostas obtidas, apenas a recepcionista apontou ter 

conhecimento sobre o assunto, conforme detalhado a seguir: 

Sim. É o que eu procuro aplicar na minha vida no dia. O controle emocional 

às vezes me foge um pouco, mas eu consigo manter todos os outros. Sou bem 

empática também. 

 

De antemão, há de se pontuar que mediante o propósito dado a este estudo, é 

significativo observar uma trabalhadora hoteleira considerar a IE como uma ferramenta 

relevante e salutar nos aspectos profissionais e pessoais da vida. Por outro lado, é alarmante 

perceber que os demais trabalhadores sequer conheciam este conceito. Isto dialoga, por sua 

vez, com os apontamentos feitos nos capítulos referentes ao problema de pesquisa e ao marco 

teórico deste estudo, onde pôde-se debater sobre a pouca notoriedade que a Inteligência 

Emocional possui em ambientes de trabalho.  

Quanto à observação da recepcionista sobre a carência de controle emocional, destaca-

se que é diante de condições como estas que o setor de recursos humanos deve se dedicar para 

compreender as causas e, a partir disto, buscar soluções para atenuá-las (Felício; Santos; 

Sousa, 2023). 

Fazendo gancho ao assunto supracitado, a pergunta seguinte se referiu à identificação 

dos elementos-chave que os trabalhadores conseguiram estimular no Hotel X. Além da 

recepcionista, que por seu turno, já havia respondido esta questão anteriormente, ressalta-se 
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que dentre os demais participantes, apenas a camareira alegou não dominar todas as 5 

variáveis. Das palavras da mesma, foi compartilhado o seguinte parecer:   

Acredito que dê todas citadas acima, a uma que não consegui dominar é a 

motivação. No trabalho que desenvolvemos, temos que ter bastante 

consciência de tudo ao nosso redor, pois todo dia temos experiências 

diferentes, situações que sempre exige da gente um certo posicionamento. 
 

 A desmotivação relatada pela camareira implica riscos que se estendem por duas 

perspectivas significativas. Além do aspecto emocional, uma vez que a motivação é um pilar 

fundamental para o desenvolvimento da Inteligência Emocional (Goleman, 2005), há também 

a dimensão profissional a ser considerada. Além disso, a falta de motivação da participante 

pode começar a prejudicar seu desempenho e seu interesse em permanecer no ambiente de 

trabalho (Andrade; Miller; Westover, 2020), o que representa um risco potencial até mesmo 

para o seu setor. Isso é especialmente preocupante, dado que, conforme as pesquisas 

mencionadas no subcapítulo 4.1, o setor obteve avaliações excepcionais no Tripadvisor 

(2023), garantindo uma pontuação de 4 de 5 no quesito limpeza. 

Sobre as políticas de gestão responsáveis por fomentar tais sentimentos – 

autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais –, nenhum 

entrevistado soube reconhecê-las inicialmente, dada a complexidade da pergunta. Ciente de 

que este cenário poderia ocorrer, foram fornecidas a cada participante uma série de práticas 

pertencentes ao setor de recursos humanos, as quais podem ser consultadas pelos leitores no 

quadro 8 desta dissertação. 

Dos resultados obtidos durante esta dinâmica, o suporte emocional e a boa 

convivência emergiram, curiosamente, como as variáveis de maior destaque entre os 4 

respondentes, assemelhando-se ao posicionamento da gerente de RH.  

Outro ponto em comum a ser destacado foi a observação feita pelo mensageiro sobre o 

sistema de treinamentos aplicado. De acordo com o participante,  

É, treinamento não tem. Muitos que eu trabalhei tinha esse aspecto, de grupo, 

de você melhorar no setor, aqui já… não. Não sei se no futuro vai ter, mas no 

momento não. 

 

Para a última questão diretamente relacionada à IE, tornou-se pertinente questioná-los 

se os elementos-chaves outrora tratados como desenvolvidos influenciam seus ritos 

operacionais no Hotel X. Em unanimidade, foi informado que sim. Ao indagá-los sobre os 

momentos em que tal influência se torna perceptível, os seguintes pareceres foram dados: 

Quadro 11: Opinião dos entrevistados sobre a influência dos elementos-chave da IE nos ritos 

operacionais do hotel 

Garçonete “Influencia no nosso trabalho. Passamos a trabalhar melhor” 
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Camareira “Temos mais flexibilidade para lidarmos com os hóspedes e colegas de 

trabalho” 

Mensageiro “Primeiramente, a saúde dos colaboradores. E aqui é legal com os 

colaboradores. Eu acho legal. Aqui a gente que trabalha mais na frente do 

hotel. O que acontece, a gente lida com pessoas no mundo todo, diferentes. 

Tem pessoas que chegam aqui, a gente está sempre solo... As pessoas que 

alegram, não pode ficar de cara fechada, tem que estar sempre bem, sorriso 

no rosto. Se... mesmo a pessoa sendo um pouco rude, tem que estar sempre 

bem. Por isso que tem que estar bem emocionalmente. Ou seja, ele sai do 

hotel, gosta e indica outras pessoas e a gente tem que ta bem. A porta do 

hotel é isso” 

Recepcionista “Nós procuramos trabalhar num ambiente saudável, então influencia em 

tudo. Este ambiente é saudável. Por exemplo, quando a gente tem algum 

problema, os gestores são compreensivos, tudo dentro de um bom senso. 

Mas existe empatia” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

 Tendo como base a premissa que diz que a IE em ambientes de trabalho tem potencial 

para interferir no bem-estar, no aumento da produtividade, no crescimento profissional 

(Amissah; Blankson-Stiles-Ocran; Mensah, 2021) e no fortalecimento das relações 

interpessoais do indivíduo (Hwa, 2012), nota-se que enquanto a garçonete, a camareira e o 

mensageiro se debruçaram em aspectos pautados no rendimento e na entrega de resultados, a 

recepcionista se atentou a uma ótica voltada para o clima organizacional.  

Outro recorte a ser focalizado nas falas compartilhadas acima é a menção espontânea 

feita pelo mensageiro e pela recepcionista sobre gostarem do hotel. Neste momento, destaca-

se novamente a manifestação da gerente de RH quanto aos esforços do setor para assegurar 

que o sentimento de satisfação seja aplicável para todos os trabalhadores que passam pelo 

estabelecimento.  

Isto traz, para o desenvolvimento da pesquisa, um olhar que muito se assemelha aos 

pensamentos de Hintzberg (2013) sobre a importância de organizações que apesar dos 

obstáculos, ainda é capaz de receber, por parte dos próprios membros, demonstração de 

respeito e gentileza. 

Seguindo, na questão seguinte foi solicitada a opinião dos trabalhadores sobre os 

requisitos necessários para ser contemplado por promoções. Das respectivas opiniões, segue 

abaixo o quadro 12: 

Quadro 12: Opinião dos entrevistados sobre os requisitos necessários para serem promovidos 

Garçonete “Ser ativo, ser motivado. Ser motivado e destacar, né?” 

Camareira “Conhecimento, confiança” 

Mensageiro “Primeiramente, motivação e se aperfeiçoar do que se propõe. Se você quer 

ter promoção, você tem que fazer novos cursos, ter uma nova língua. Estar 

sempre aperfeiçoando, investindo em você” 
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Recepcionista “Comprometimento, assiduidade, perseverança e respeito” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

Distinguindo-se dos demais entrevistados, a recepcionista optou por não explorar 

detalhes relacionados ao know-how, priorizando, ao invés disto, aspectos mais intrínsecos. 

Das demais analises, destaca-se também o parecer do mensageiro quanto à necessidade de se 

garantir proficiência em idiomas além do nativo. Tal posicionamento, por sua vez, se 

assemelha ao colocado pela gerente, ao explicitar a complexidade por trás do sistema de 

promoção devido aos cargos que exigem fluência em língua estrangeira. 

Para a questão seguinte, foi solicitada a opinião dos participantes sobre qual prática é 

mais comum de ocorrer no Hotel X: recrutamento interno ou externo. Condizente com a fala 

da gerente, para a garçonete e para camareira é mais comum deparar-se com casos de 

contratação externa. O mensageiro, apesar de inicialmente demonstrar incerteza em sua 

opinião, concluiu que o sistema de promoção ainda prevalece como a prática mais comum. 

Quanto ao parecer da recepcionista, foi ponderado o seguinte ponto: 

Então, não tenho como te responder porque eu estou aqui há pouco tempo, 

mas eu percebo que aqui as pessoas já trabalham há um tempo. Então creio 

que a promoção interna seja algo mais viável. 
 

Apesar das divergências presentes nas opiniões dos participantes, não há como 

desconsiderar a possibilidade de haver a existência de certa instabilidade no sistema de 

promoções local. Ademais, no que se refere o posicionamento da gerente, não seria vantajoso 

para a mesma apontar uma maior tendência na realização de recrutamentos externos, uma vez 

que este cenário é visto como um ponto negativo para o clima organizacional hoteleiro, 

afetando não só o crescimento profissional dos trabalhadores internos (Permarupan; Saufi; 

Kasim; Balakrishnan, 2013) como também o nível de fidelidade dos mesmos à organização 

(Ruiz-Palomo; León-Gómez; García-Lopera, 2020). 

Não obstante, reitera-se também a incerteza demonstrada pelo mensageiro e pela 

recepcionista ao responderem esta pergunta. Isto posto, levando-se em considerações estes 

sinais, torna-se prudente continuar a enxergar a presente pauta como uma lacuna potencial.  

 Na pergunta seguinte, os 4 entrevistados foram convidados a darem suas opiniões 

sobre o sistema de gestão adotado pelo hotel, isto é, se este pode ser considerado como 

participativo ou não. Das respostas, segue abaixo o quadro 13: 

Quadro 13: Opinião dos entrevistados sobre o sistema de gestão do hotel ser ou não ser 

participativo 

Garçonete “Não participativo” 

Camareira “Não participativo” 

Mensageiro “Não participativo. Mas nesse ponto, aqui tem muita união. Entre a 
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gerência e funcionários” 

Recepcionista “Então, como são vários setores, fica difícil responder. No meu setor, nós 

temos sempre um diálogo. Nos outros a gente não tem como explanar, 

porque cada setor tem o seu. Mas o meu chefe direto, ele conversa bastante 

com a gente. A gente troca bastante, é bem legal” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

Das respostas obtidas, percebe-se que nenhum ponto de vista se distanciou do 

posicionamento da gerente. Ademais, foi alicerçado pela mesma que apesar de não considerar 

como participativo, reconhecia o papel e a importância da opinião dos trabalhadores sobre o 

meio em que estão inseridos. 

Seguindo, a pergunta seguinte se referiu ao nível de eficácia do(s) treinamento(s) 

realizado(s) pelo hotel. Dos dados coletados, segue abaixo o quadro 14:  

Quadro 14: Grau de eficácia dos treinamentos realizados no hotel 

Garçonete “Procuro fazer cursos da prefeitura para ter um pouco de conhecimento e 

por em prática” 

Entrevistador: Sobre treinamentos do próprio hotel, eles realizam com 

alguma frequência? 

“Olha, quando eu entrei aqui eu fui treinada para o turno da noite” 

Entrevistador: Era mais tranquilo?   

“É, mais tranquilo. Aqui tem eu e a (menção ao nome de um 

trabalhador), mas quando comecei era eu sozinha. Porque já estava 

ficando meio que cansativo. Eu ficava aqui, ficava na cozinha, porque a 

gente trabalha com comida semipronta. Então contrataram mais um para… 

ajudar” 

Entrevistador: Aqui tem bastante treinamento?  

“Não” 

Entrevistador: Foi treinada quando te contrataram? 

“Sim, fui” 

Entrevistador: Depois disso, houve mais treinamentos? 

“Você se acostuma com o que aprendeu nos primeiros dias e assim vai” 

Camareira “Com base no meu setor, o treinamento é realizado sempre que contratam 

um novo funcionário” 

Mensageiro “O treinamento que recebi foi eficaz sim” 

Entrevistado: ao ser contratado?  

“Sim” 

Recepcionista “Sim, recebi quando entrei e foi eficaz. Na verdade, eu acho que assim, 

mesmo sendo pouco, o funcionário também tem que se predispor a 

aprender, né? O treinamento também vem da nossa parte e nos colocarmos 

a disposição, né, que as pessoas querem só receber. Só quer pedir, mas na 

hora de fazer “ah, não posso, ah, tenho que sair, ah! vou embora”. Minha 

mãe dizia que “ainda que sejamos vendedor de bala no trem, que sejamos o 

melhor vendedor de bala no trem” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

  Dentre os pareceres apresentados acima, destaca-se, em primeiro lugar, o relato feito 

pela garçonete acerca da postura da gestão quando a mesma apresentou sinais de cansaço em 
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seu ambiente de trabalho. Este episódio não apenas evidencia o suporte emocional 

notoriamente presente entre os membros da equipe do Hotel X como também corrobora com 

outras declarações harmonicamente apoiada entre o mensageiro, a recepcionista e a gerente: 

apesar de não se tratar de uma organização participativa, existe, por parte dos líderes, 

sensibilidade e prudência quanto aos feedbacks dados pelos trabalhadores.  

 Outro ponto a ser destacado é o adendo feito pela recepcionista quanto à relevância de 

trabalhadores motivados a buscar progresso dentro de quaisquer empresas. Em paralelo, o 

mesmo ponto de vista foi apresentado pela gerente de RH ao esclarecer que o estímulo aos 

elementos do autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais 

também está intrinsecamente ligado à força de vontade do trabalhador. 

 Na questão seguinte do roteiro, os entrevistados foram indagados sobre a existência de 

casos de trabalhadores que tenham apresentado problemas físicos decorrentes das 

responsabilidades organizacionais. A camareira e a garçonete, por sua vez, foram as únicas a 

apontarem relatos neste contexto. Para mais, segue abaixo o quadro 15: 

Quadro 15: Pareceres quanto à saúde física no ambiente de trabalho 

Garçonete “Só uma vez quando eu comecei, eu machuquei meu pé fazendo ronda, 

recolhendo a louça” 

Camareira “Eu não, mas tive colegas que relataram que passaram a ter problemas na 

coluna, por conta de exigir bastante esforço físico” 

Mensageiro “Que eu saiba… não. Não tenho conhecimento” 

Recepcionista “Não” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

 Neste momento, tornou-se oportuno questioná-los acerca da adequação da estrutura 

física do hotel para o desempenho de suas atividades laborais. Desta vez, apenas a camareira 

tinha informações a compartilhar: 

Quadro 16: Opiniões dos entrevistados sobre a estrutura física do hotel 

Garçonete “Sabe que não sei? *risadas* sim” 

Entrevistador: Quando você se machucou, acha que foi por conta de 

algum problema na estrutura do hotel?  

“Não” 

Entrevistador: Então esse caso foi um desatento só? *risadas* Algo 

normal... 

“sim, sim” 

Entrevistador: Sobre a estrutura física, não tem nada que te incomode?  

“Não, não” 

Camareira “Não considero adequada, tentaria melhorar a gestão em geral” 

Mensageiro “Eu acho bacana” 

Entrevistador: acha a estrutura física adequada para o desempenho dos 

trabalhadores? 

“Sim” 
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Recepcionista “Sim, considero” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

No que concerne à avaliação da garçonete, observa-se, mediante as explicações 

fornecidas, que o incidente por ela relatado foi isolado, não apresentando vínculos com o 

ambiente de trabalho. Quanto aos dados fornecidos pela camareira, o mesmo não pode ser 

dito, como evidenciado abaixo. 

Nos primeiros contatos estabelecidos com o hotel, foi solicitada a possibilidade de 

incluir, na lista de entrevistados, um(a) profissional que atuasse no setor de governança. O 

motivo consistia em investigar se, em termos de ergonomia, haveria a ocorrência de relatos 

semelhantes aos mencionados anteriormente. Lamentavelmente, constata-se que esta é, ou foi, 

uma realidade enfrentada por trabalhadores do Hotel X, seja pela falta ou insuficiência de 

equipamentos e utensílios adequados, pelo excesso de movimentos repetitivos ou pelo 

acúmulo de tarefas (Mejia; Ciarlante; Chheda, 2021). 

Sob o intuito de aprofundar a compreensão acerca da perspectiva da camareira quanto 

à estrutura física do hotel, foi solicitado maior detalhamento sobre este ponto em específico. 

Dado o alto nível de pessoalidade inserido em suas falas, assumiu-se respeitável não expô-lo 

integralmente.  

Em síntese, foi esclarecido que seu ponto de vista não centra na questão 

infraestrutural, mas no nível de cobrança exigido pela gestão, pois, apossando-se de suas 

palavras, “nem sempre dão condições de fazermos um trabalho excelente”. Neste momento, 

vale resgatar a fala da mesma no começo da entrevista sobre ainda não ter conseguido 

dominar o elemento-chave motivação, apresentando como justificativa a necessidade de estar 

atento a todo o momento, se posicionando e se desdobramento às constantes e variadas 

experiências que o Hotel X submete.   

Uma vez constatado que o sentido da pergunta não havia ficado claro para a 

participante, tornou-se necessário indagá-la sobre mais questões em torno desta pauta. A 

primeira pergunta se referiu à disponibilização de equipamentos e utensílios adequados para 

auxiliar as camareiras durante a realização de suas tarefas. Como resposta, a participante 

alicerçou que não há problemas em relação a este tópico.  

Em seguida, foi questionado se o impasse residiria na carência de treinamentos. Isto, 

de acordo com a mesma, é um ponto a ser considerado, uma vez que os treinamentos são 

sempre conduzidos pelas trabalhadoras mais antigas, não havendo inovação nos serviços 

prestados. 
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Dando continuidade na entrevista, a próxima pergunta se referiu à possibilidade dos 

entrevistados já terem de deselvolvido ou conhecer alguém que desenvolveu problemas 

emocionais decorrentes das obrigações laborais no Hotel X. Dos pareceres, segue abaixo o 

quadro 17:  

Quadro 17: Perspectivas dos entrevistados quanto à saúde emocional dos trabalhadores 

Garçonete “Eu, já” 

Entrevistador: Foi forte... momentâneo... pode falar um pouco mais como 

foi? 

“Foi forte, muito nervosismo”  

Entrevistador: Quando entrou? 

“Não. Foi uns quatro meses quando aconteceu” 

Entrevistador: Foi quando você estava trabalhava sozinha? 

“Com uma garçonete que não me ajudava tanto” 

Entrevistador: Essa questão chegou a ser resolvida? 

“Sim” 

Entrevistador: Demorou pra ser resolvida? 

“Não, não” 

Camareira Não 

Mensageiro Não 

Recepcionista Não 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

 Com base nas informações fornecidas pela garçonete, é relevante analisar, no quadro a 

seguir, a avaliação dos entrevistados sobre o nível de conflitos existentes entre a equipe. 

Quadro 18: Avaliação dos trabalhadores quanto ao relacionamento interpessoal da equipe 

Garçonete “Não tem tanto não”  

Camareira “Sim, de vez em quando” 

 

Mensageiro “Tem aquela coisa de falar no momento. Não digo atrito, tem assim uma 

diferente” 

Recepcionista “Às vezes discordamos, mas de forma assertiva. Eu por exemplo procuro 

me colocar de forma simples, entendeu? Eu falo por mim. Nem sempre eu 

vou concordar, mas eu procuro ser justa. E tudo é a maneira como a gente 

fala. É lógico que em algum momento eu posso ter falhado, mas eu procuro 

sempre ser assertiva” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

 Bem como destacado ao longo da dissertação, o fortalecimento dos laços interpessoais 

é fundamental em qualquer tipo de organização, seja sob a perspectiva do bem-estar dos 

trabalhadores ou de seus resultados laborais (Mouratidis, 2018). Contudo, há de se reconhecer 

que esta não é uma tarefa fácil, uma vez que exige dos indivíduos envolvidos a habilidade de 

lidar com valores e necessidades distintas. (Beserra; Macedo, 2020).  

 Análogo ao posicionamento dado pela gerente de RH, os 4 entrevistados não 

acreditam que os conflitos vivenciados ou testemunhados sejam frequentes. O mensageiro e a 
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recepcionista, em adição, reiteram que sequer classificariam estes momentos como "atritos", 

mas sim como diferenças pontuais. 

 Na pergunta seguinte, os participantes foram questionados sobre a existência de 

benefícios como auxílio psicológico. De maneira unânime, destacaram a inexistência deste 

suporte. Quanto à indagação acerca do relacionamento interpessoal dos participantes com 

seus superiores, foram apresentados os seguintes pontos de vista: 

Quadro 19: Ponto de vista dos entrevistados quanto ao relacionamento interpessoal dos 

trabalhadores com seus superiores 

Garçonete “É bom” 

Camareira “Bom” 

Mensageiro “Eu acho bem bacana mesmo. Sempre tem o respeito, mas eles ouvem a 

gente também” 

Recepcionista “Considero ótimo. Existe a hierarquia, com os meus colegas direto eu tenho 

muito mais intimidade. Mas eu me reporto aos demais de forma normal, 

tranquila porque trabalhamos todos juntos num bem... bem comum, que é o 

hóspede ser bem atendido, né? Não existe ninguém inatingível, todo mundo 

te ouve” 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 

Dos dados apresentados acima, destaca-se um fato relevante: apesar das questões 

negativas abordadas pela camareira, seu relacionamento interpessoal com os superiores não é 

percebido como um impasse. Neste sentido, fica em evidência apenas a questão retratada pela 

mesma sobre a pressão laboral e a falta de apoio por parte da gestão quanto à busca por 

aprimoramento profissional das camareiras.  

Nas duas últimas questões, foram abordados temas relacionados à conscientização 

sobre inclusão social e realização de confraternizações e outros eventos informais. Assim 

como colocado pela gerente de RH, os entrevistados alegaram que o hotel não realiza eventos 

com foco em pautas sociais. No entanto, isto não significa dizer, de acordo com os mesmos, 

que a organização não se atente com a representatividade entre os membros do hotel.  

No que se refere à frequência de eventos informais como confraternização e 

comemoração de aniversário, segue abaixo a opinião dada pelos entrevistados ao serem 

questionados se existe este tipo de atividade no hotel:  

Quadro 20: Opinião dos participantes sobre a presença de eventos informais no Hotel X 

Garçonete “Não” 

Camareira “Nenhuma” 

Mensageiro “Às vezes tem” 

Recepcionista “Como eu te falei, trabalho aqui há 7 meses e ainda não chegou o final do 

ano. Mas eu acredito que sim, nós aqui, às vezes, fazemos as nossas 

confraternizações entre nós” 
Fonte: Elaborado pela Autora 
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 A oscilação demonstrada acima revela uma possível lacuna nas políticas aplicadas 

pelo hotel. Embora o mensageiro e a recepcionista apresentem, assim como compartilhado 

pela gerente de RH, percepções positivas quanto à frequência de eventos informais, não há 

como desconsiderar que para os demais entrevistados isto não seja verdadeiro.  

De posse das contraposições feitas acima, o próximo capítulo visa apresentar as 

propostas de resolução para as lacunas identificadas em cada categoria preestabelecida, bem 

como os elementos-chave que, à luz de referenciais teóricos, podem ser potencialmente 

estimulados. 
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5. PRODUTO TECNOLÓGICO 

5.1. Classificação e caracterização do produto  

Baseando-se nas especificidades indicadas no Relatório de Produção Técnica e 

Tecnológica da CAPES (2019), segue abaixo a classificação e a caracterização do produto 

tecnológico elaborado: 

 Organização: Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro – UFRRJ  

 Discente: Elisy Silva Felício  

 Docente orientador: Prof. Dr. Rodrigo Amado dos Santos 

 Progama de pós-graduação vinculado: Programa de Pós-graduação em Gestão e 

Estrategia (PPGE/UFRRJ). 

 Linha de pesquisa vinculada à produção: Linha 3 – Estratégia de Gestão de Pessoas e 

Organizações. 

 Dissertação vinculada: Inteligência emocional na hotelaria carioca: estratégias para o 

aprimoramento do setor de recursos humanos do Hotel X. 

 Data da defesa: 29/05/2024  

 Setor beneficiado com o projeto de pesquisa, realizado no âmbito do programa de 

mestrado: Trabalhadores hoteleiros que atuam no nível operacional do Hotel X. 

 Descrição da finalidade: Consiste em um Relatório Técnico Conclusivo, sob o objetivo 

de desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da Inteligência Emocional 

na rotina dos trabalhadores do Hotel X. 

 Impacto da produção tecnológica: Elaboração de estratégias de gestão embasadas nos 

princípios da Inteligência Emocional, com foco em melhorias nas políticas de gestão do 

recursos humanos do hotel estudado e na saúde emocional dos trabalhadores que atuam 

neste ambiente. 

 Avanços tecnológicos/grau de inovação da produção tecnológica: Produção com 

médio teor inovativo: combinação de conhecimentos preestabelecidos.  

 Reaplicabilidade da produção tecnológica: É uma tarefa desafiadora despertar o 

interesse dos gestores pelos avanços identificados na comunidade acadêmico-científica. 

Neste sentido, acredita-se que à medida que mais pesquisadores se dedicarem a esse tema, 

envolvendo empresas como objeto de estudo, a credibilidade e a disseminação do 

conhecimento tenderão a aumentar. 

 Complexidade da produção tecnológica: Proposição de medidas estratégicas para 

aprimoramento de um modelo de gestão por meio de insights bibliográficos de diferentes 
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campos do conhecimento, como o administrativo – gestão e processos –, da psicologia – 

sob ênfase na perspectiva organizacional – e hoteleiro. 

 

Financiamento: Sem financiamento. 

 

A produção necessita estar no repositório?  

Sim  

Documentos Anexados (em PDF)  

(x) Relatório Técnico Conclusivo 

 

5.2. Relatório Técnico Conclusivo: estratégias para aprimorar o setor de recursos 

humanos do Hotel X e estimular a Inteligência Emocional da equipe  

5.2.1. Apresentação 

Este relatório é fruto de um estudo conduzido para contribuir, primeiramente, na saúde 

emocional dos trabalhadores que atuam em um meio de hospedagem específico, presente 

nesta dissertação como objeto de estudo. Para mais, espera-se também que sua cooperação 

atinja o clima organizacional e a qualidade dos serviços prestados pelos mesmos, favorecendo 

não só a rotina de trabalho da equipe como também o sucesso do hotel em questão.  

Sob uma perspectiva potencial, esta pesquisa foi estruturada para ser capaz de servir 

como ferramenta norteadora para mais modelos de gestão hoteleiros que, bem como uma 

parcela expressiva, possuem lacunas com potencial para afetar a Inteligência Emocional dos 

membros que atuam em níveis operacionais (Nguyen; Ladkin; Osman, 2021). 

A relevância deste cenário, por sua vez, está no fato de que a Inteligência Emocional, 

assim como já estabelecido nas dialéticas advindas desta dissertação, está ligada diretamente 

ao bem-estar emocional do indivíduo, visto que é por meio dela que ele se torna capaz de 

compreender e regular 5 elementos-chave – autoconhecimento, autocontrole, motivação, 

empatia e habilidades sociais – de forma equilibrada e eficaz, independente do contexto em 

que está inserido (Goleman, 2005).  

No que se refere à metodologia do estudo, sua tipologia se configurou como 

exploratória-explicativa, de natureza qualitativa. Para sua construção, foram realizadas 5 

entrevistas, com a participação da gerente do setor de recursos humanos e de 4 trabalhadores 

atuantes no nível operacional. Dos cargos presentes neste segundo grupo, foram captados os 

seguintes: camareira, garçonete, mensageiro e recepcionista.  
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De posse destas informações, segue abaixo, no subcapítulo 5.2.2, as lacunas 

identificadas no modelo de gestão aplicado pelo objeto de estudo, cognominado aqui como 

Hotel X. Em seguida, no subcapítulo 5.2.3, serão apresentadas as propostas estratégicas 

traçadas para mitigá-las. Embora estes dados já estejam abordados de maneira detalhada no 

decorrer do estudo, o objetivo neste momento é destacar, de forma concisa, o produto 

tecnológico desenvolvido ao longo de 2 anos de pesquisa.  

Além disto, reitera-se que esta é uma etapa crucial para a conclusão da presente 

dissertação, conforme explicitado no Art. 2° da Deliberação no. 161 de 12/11/2019 do 

Programa de Pós-graduação em Gestão e Estratégia, ao ponderarem seu papel como mestrado 

profissional (UFRRJ, 2019).  

5.2.2. Plano de Ação: propostas estratégicas para enfrentamento 

A estruturação do plano de ação conta com o auxílio da ferramenta de gestão 5W2H, 

que consiste em um método utilizado para planejamento e execução de atividades, onde são 

respondidas 7 questões fundamentais: what – o quê? –; why – por quê? –; who – quem? –; 

when – quando? –, where – onde? –; how – como –; how much – quanto custa? – (Lobo, 

2020).  

5.2.2.1. Categoria: relacionamento trabalhador x superior  

Dentre os possíveis elementos-chave da IE que o bom relacionamento interpessoal é 

capaz estimular, Eisenberger, Shanock e Wen (2020) fazem menção não só ao fomento das 

habilidades interpessoais como também da motivação, tendo como justificativa a satisfação 

por estar atuando em um espaço de trabalho agradável e acolhedor.   

Lee, Mazzei e Kim (2018), em seus estudos, também trazerem a aproximação da 

gestão como uma estratégia fundamental para o fomento da motivação, acrescentando que é 

por meio deste sentimento que os trabalhadores se sentem a vontade para somar com a equipe 

utilizando e aprimorando seus sensos criativos, inovadores e produtivos. 

Visto como um dos aspectos mais evidenciados durante a entrevista, é preciso destacar 

que o bom convívio pontuado pelos 5 participantes pôde ser observado em diferentes 

momentos, como: quando foi pontuado, pela garçonete, pelo mensageiro, pela recepcionista e 

pela camareira, que o suporte emocional se encaixaria como uma estratégia presente nas 

políticas de gestão do RH; quando a garçonete relatou que houve apoio por parte da gestão no 

momento em que se sentiu sobrecarregada, culminando na contratação de uma nova 

profissional para ajudá-la nas tarefas; quando a recepcionista e o mensageiro destacaram a boa 
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relação com seus superiores ao serem questionados sobre a possibilidade da gestão presente 

adotar uma postura participativa.  

 Ainda que o parágrafo anterior exprima um alto nível de eficácia na relação 

interpessoal entre hierarquias, há de se ponderar que lacunas foram identificadas na questão 

da comunicação interna, elemento essencial para a construção de um bom convívio (Adler; 

Towne, 2002).  

Tal lacuna, por sua vez, se tornou evidente durante a entrevista, onde as opiniões dos 

participantes nem sempre estavam alinhadas, indicando uma substancial falta de comunicação 

quanto aos desdobramentos administrativos e pessoais. Dos arquétipos, revela-se que ao 

questionar a gerente sobre a possibilidade de algum trabalhador já ter apresentado problemas 

físicos devido aos serviços prestados, a mesma alegou desconhecer qualquer caso. No entanto, 

conforme relatado pela camareira, já ocorreram incidentes envolvendo trabalhadores de seu 

setor. Ainda que este cenário possa ser atribuido a um possível esquecimento por parte da 

gerente diante da quantidade de questionamentos apresentados durante a entrevista, não há 

como desconsiderar a chance de existir problemas de comunicação interna entre os membros 

da equipe.  

 Em outro momento, notou-se que nem todos os participantes reconheciam a existência 

de festividades informais entre os trabalhadores do hotel. A gerente, em contrapartida, 

ressaltou não só há realização de eventos regulares, como também explicou que estes 

costumam ser temáticos, isto é, contemplando datas comemorativas como dia das mães e 

aniversários. 

Das suposições levantadas para o cenário apresentado acima, destaca-se a 

possibilidade de certas atividades serem realizadas de maneira isolada entre os setores. O 

equívoco, nesta conjectura, não residiria nos laços criados entre os trabalhadores, posto que o 

fomento das relações entre aqueles que colaboram diretamente é crucial para o bom 

desempenho laboral (Tews; Michel; Noe, 2017). Ao contrário disto, entende-se que a lacuna 

estaria na falta de monitoramento da gestão sobre o acesso que cada trabalhador possui a tais 

momentos informais (Dewettinck; Van Dijk, 2013). 

 Proposta de resolução para aprimorar a comunicação interna 

Bem como exposto por Reinecke e Donaghey (2020) e Kim (2021), a comunicação 

interna facilita a compreensão e a resolução de quaisquer conflitos presentes no ambiente de 

trabalho, desempenhando um papel significativo no fortalecimento dos laços interpessoais 

entre organização e trabalhador (Kim, 2021).  
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Nesse contexto, recomenda-se ao setor de recursos humanos que aproveite o saudável 

relacionamento já estabelecido com os trabalhadores para incentivá-los a compartilhar 

questões mais sensíveis, as quais podem ainda não ser confortáveis de expor. O mesmo vale 

para os chefes de cada setor, que em razão do contato diário e direto com os membros da 

equipe, podem estabelecer percepções mais profundas sobre as rotinas experienciadas por 

cada trabalhador (Mello; Silva; Silva Júnior; Carrieri, 2011).  

 Para mais, vale propor também o aumento da frequência das reuniões e das avaliações 

comportamentais que a gerente de RH mencionou realizar durante a entrevista. Na pesquisa 

de Campiranon e Scott (2014), foi alicerçado que reuniões frequentes são cruciais para o 

sucesso no gerenciamento de recuperação de crises, graças à rapidez com que problemáticas 

são identificadas, detalhadas, monitoradas e contornadas. Neste sentido, sob o intuito de 

manter o setor de recursos humanos mais próximo das rotinas dos trabalhadores, entende-se 

que seja oportuno sugerir a diminuição do intervalo de 6 meses para 3.  

Dos membros envolvidos nestas reuniões, enfatiza-se que além da presença dos 

profissionais de RH, é substancial que os chefes de cada setor também estejam presentes, para 

que percepções variadas sejam apresentadas. Das pautas levantadas, recomenda-se que após 

as devidas análises voltadas para o desempenho, a convivência e a saúde física e emocional 

do trabalhador, também haja a inclusão de discussões acerca da Inteligência Emocional 

propriamente dita, uma vez que esta também é vista como um indicador substancial para o 

bem-estar e rendimento dos mesmos (Kim; Qu, 2019).  

Feitas as ponderações, segue abaixo o quadro 21 com os adendos pertinentes 

referentes à implementação de cada estratégia. 

Quadro 21: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“relacionamento trabalhador x superior” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 
Aumento da frequência das reuniões e das 

avaliações comportamentais. 

Por quê? (objetivo) 

Possível falta de comunicação interna quanto 

aos desdobramentos administrativos e 

pessoais. 

Quem? (responsabilidade) 
Setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores. 

Quando? (prazo) Prática trimestral. 

Onde? (local) 
Salas de reuniões e/ou outros ambientes 

adequados para tal atividade. 

Como? (método) 

Diálogos abertos, voltadas para o 

desempenho, a convivência e a saúde física e 

emocional do trabalhador. 
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Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
 

Quadro 21: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“relacionamento trabalhador x superior” (Continuação) 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 2 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Estreitar ainda mais os laços interpessoais, 

fomentando um ambiente propício para que 

os trabalhadores se sintam mais confortáveis 

para compartilhar suas dúvidas, seus anseios, 

suas limitações, seus feedbacks e outras 

questões. 

Por quê? (objetivo) 

Possível falta de comunicação interna quanto 

aos desdobramentos administrativos e 

pessoais. 

Quem? (responsabilidade) 
Setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores. 

Quando? (prazo) Frequentemente. 

Onde? (local) 
Quaisquer espaços, desde que seja viável aos 

envolvidos. 

Como? (método) Intensificação do diálogo. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 Para garantir a eficácia das 2 propostas, é imprescindível o pleno engajamento do setor 

de recursos humanos e dos líderes dos demais setores, a fim de sustentar o ritmo dessas 

atividades e garantir sua implementação efetiva. 

 

5.2.2.2. Categoria: organização participativa x não participativa 

Concernente aos elementos-chave da IE que a liderança participativa é capaz de 

fomentar, Qasim, Usman, Ghani e Khan (2022) citam o autoconhecimento e o aprimoramento 

das habilidades interpessoais. Das justificativas identificadas, percebeu-se que enquanto o 

autoconhecimento estaria ligado ao processo de criação e formação de ideias, as habilidades 

interpessoais se referiria ao exercício de dialogar e compartilhar as idealizações outrora 

estruturadas. Lima e Grande (2008) e Sağnak (2016), por sua vez, citam a questão da 

motivação, dada a oportunidade que os trabalhadores adquirem de expor seus pontos de vista 

e contribuir não só para o aprimoramento dos serviços ofertados como também para o 

crescimento pessoal. 

A partir desses preceitos, segundo os 5 entrevistados, a organização do Hotel X é 

percebida como não participativa. Nas obras de Bainbridge (1996) e Lima e Grande (2009), é 

alicerçado que líderes que atuam sob sistemas não participativos devem se atentar a 

desarranjos pontuais que nem sempre estão em evidência, como a forma como cada 
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trabalhador lida com este tipo de sistema. Além disto, a falta de liberdade para determinar a 

maneira com que as tarefas são realizadas pode fazer com que o indivíduo se sinta controlado 

e alienado, atenuando sua proatividade, seu comprometimento e sua saúde. 

Em um adendo realizado pela gerente de RH, pelo mensageiro e pela recepcionista, foi 

acrescentado que apesar das decisões estarem centralizadas nas mãos da gestão, há 

flexibilidade quanto aos feedbacks dos demais membros. No entanto, vale ressaltar que da 

parte da camareira e da garçonete, não houveram falas que contradissessem ou que apoiassem 

a opinião dos demais participantes, deixando em aberto a possibilidade de que nem todos os 

membros do hotel estão cientes sobre tal abertura.  

 Proposta de resolução para fomentar a participação da equipe no compartilhamento 

de feedbacks  

Apesar da organização se colocar como pertencente aos moldes de um sistema não 

participativo, foi pontuado que na prática, há contribuição da equipe no compartilhamento de 

ideias. Recomenda-se, diante deste fato, que o setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores continuem a promover tal hábito entre os trabalhadores. Ademais, assim como 

colocado por Prieto, Ferrando e Ferdándiz (2021), trata-se de uma prática que estinula o senso 

criativo, caracterizado como um fator essencial para o gerenciamento do humor do indivíduo 

durante a execução de suas tarefas, cooperando ativamente na regulação emocional e, por 

conseguinte, no desenvolvimento da Inteligência Emocional. 

Como proposta para o fomento desta dinâmica, sugere-se aos chefes de cada setor a 

realização de reuniões mensais com suas equipes para que ideias relacionadas à lógica laboral, 

inovação ou até mesmo processos de gestão sejam levantadas e, em seguida, passadas para o 

setor de recursos humanos. Para a construção destes encontros, indica-se a realização de 

brainstormings que, definido como uma dinâmica de grupo com foco no compartilhamento 

espontâneo de ideias, é conduzida pelas seguintes etapas: definição do problema; 

identificação das causas e seus impactos; compartilhamento das propostas de resolução; 

filtragem com base nas incompatibilidades; apresentação dos resultados (Putman; Paulus, 

2009). 

 Outro ponto destacado nesta categoria foi a possibilidade de certos trabalhadores não 

estarem cientes da disposição de seus superiores para receber feedbacks. Visto que esta 

questão também se encaixa como uma lacuna de comunicação interna, recomenda-se que não 

só o setor de recursos humanos como também os chefes dos demais setores evidenciem para 
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os trabalhadores, por meio de diálogos frequentes, o tipo de gestão adotado pelo hotel, 

deixando claro a valorização que a organização dá para quaisquer tipos de contribuições. 

Quadro 22: Apresentação da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria 

“organização participativa x não participativa” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Realizar reuniões a fim de dar aos 

trabalhadores a chance de compartilhar seus 

feedbacks quanto à lógica laboral, inovação e 

outras possíveis pautas. 

Por quê? (objetivo) 

É possível que uma parcela de trabalhadores 

não tenha ciência quanto à abertura que o 

Hotel X dispõe para o compartilhamento de 

feedbacks. 

Quem? (responsabilidade) Chefes de cada setor. 

Quando? (prazo) Mensalmente. 

Onde? (local) 
Salas de reuniões e/ou outros ambientes 

adequados para tal atividade. 

Como? (método) Realização de brainstormings. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora  

 Apesar do setor de recursos humanos não estar diretamente envolvido na proposta 

exposta acima, cabe aqui reiterar que sua participação é impar no incentivo à constância das 

reuniões.  

 

5.2.2.3. Categoria: sistema de promoção 

É inegável, bem como exposto por Asaari, Desa e Subramaniam (2019) e Setyawati, 

Woelandari PG e Rianto (2022), a relevância do sistema de promoção na motivação dos 

trabalhadores, considerando a oportunidade que estes têm de avançar em suas carreiras 

profissionais. No entanto, apesar de sua importância, é preciso ressaltar que tal jornada nem 

sempre é simples de ser alcançada, pois requer, a depender da vaga almejada, o 

desenvolvimento de uma série de competências e habilidades que atendam aos requisitos 

exigidos (Setyawati; Woelandari Pg; Rianto, 2022).  

No contexto específico do Hotel X, foi estabelecido, durante as análises dos dados, 

que recrutamentos externos são mais comuns de ocorrerem, devido às limitações curriculares 

encontradas nos membros internos. Um dos principais impasses, de acordo com a gerente e o 

mensageiro, é a necessidade do domínio do idioma inglês, fundamental para diferentes cargos 

devido ao contato direto com hóspedes estrangeiros. 



116 
 

Outra lacuna com potencial para interferir negativamente no sistema de promoção do 

hotel foi a constatação de que existe apenas um programa de treinamento disponível no 

estabelecimento. Isto levou a garçonete, por exemplo, a buscar por cursos de capacitação 

gratuitos na internet como alternativa paralela, mesmo não sabendo ao certo se esta 

abordagem seria apropriada para alcançar seus objetivos. 

 Proposta de resolução para impulsionar o sistema de promoções do Hotel X  

Em ambientes laborais, a constância e a variedade com que as competências e as 

habilidades dos trabalhadores são aprimoradas desempenham papéis significativos tanto na 

ocorrência de recrutamentos internos (Wong; Lee, 2017) quanto na taxa de turnover, uma vez 

que as oportunidades de crescimento tendem a reter os indivíduos (Poulston, 2008).  

Isto posto, para contornar as lacunas apresentadas acima, recomenda-se, 

primeiramente, um novo modelo estratégico quanto aos treinamentos realizados, que atendam 

às necessidades dos trabalhadores. Visto que neste capítulo há uma categoria reservada 

especificadamente para este tópico, cumpre aqui pontuar que o detalhamento para as 

propostas desta pauta estarão apresentadas no subcapítulo 5.2.2.7.  

No que se refere à lacuna relacionada ao idioma, há de se salientar que são inúmeras 

as barreiras capazes de dificultar o processo de aprendizagem de um indivíduo, como renda, 

tempo livre, nível de escolaridade, acesso à internet e posse de aparelhos eletrônicos 

adequados para estudo (Ferreira; Mozzillo, 2020). Neste sentido, está para além do setor de 

recursos humanos a responsabilidade de viabilizar todos os arcabouços necessários para que 

os trabalhadores sejam contemplados pela oportunidade de dominar uma nova língua.  

Visto que o escopo desta pesquisa se concentra em buscar por propostas estratégias 

que sejam capazes de estimular os 5 elementos-chave da Inteligência Emocional na rotina de 

trabalhadores atuantes em nível operacional, seguem abaixo sugestões acessíveis à gestão do 

hotel que, em pesquisas futuras, será oportuno observar os efeitos gerados.  

Em primeiro lugar, é substancial que o setor de recursos humanos alinhe, junto aos 

trabalhadores, os respectivos planos de carreira, para então orientá-los da melhor forma 

possível. Concernente ao processo de aprendizagem, propõe-se que o Hotel X procure realizar 

parcerias com cursos de idiomas que façam sessões com foco corporativo. De acordo com o 

site Preply (2024), por exemplo, é possível encontrar aulas online com nativos sob custos 

máximos de US$ 12,50 por hora.  

Adicionalmente, seria adequado que o setor de recursos humanos incentivasse os 

trabalhadores interessados a praticarem o idioma entre si e, sempre que possível, observarem 
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os diálogos estabelecidos entre os membros proficientes na língua desejada e os hóspedes 

nativos. Além dessas contribuições, é relevante que os trabalhadores proficientes em outros 

idiomas sintam-se motivados a colaborar ensinando aos demais a terminologia necessária para 

se referirem a objetos, espaços ou situações pertinentes. 

Quadro 23: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“sistema de promoção” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Inclusão de mais treinamentos (técnicos, 

comportamentais, motivacionais e de 

integração). 

Por quê? (objetivo) 

No Hotel X, é mais comum realizar 

recrutamento externo dado à 

incompatibilidade das experiências 

curriculares de certos trabalhadores com os 

requisitos previstos para a vaga almejada. 

Quem? (responsabilidade) Setor de recursos humanos. 

Quando? (prazo) 
Frequência a critério do setor de recursos 

humanos frente às necessidades observadas. 

Onde? (local) No próprio ambiente de trabalho. 

Como? (método) 
Observando os planos de carreira de cada 

trabalhador. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
 

Quadro 23: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“sistema de promoção” (Continuação) 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 2 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) Parcerias com cursos de idioma online. 

Por quê? (objetivo) 

A proficiência no idioma inglês foi 

configurada como um dos principais 

impasses para que trabalhadores 

conseguissem ser contemplados por 

promoções. Isto posto, estabelecer parcerias 

com estes tipos de organizações contribuiria 

financeiramente no processo de 

aprendizagem dos membros interessados. 

Quem? (responsabilidade) Setor de recursos humanos 

Quando? (prazo) 

Resultados a depender da forma como o 

curso de idiomas atua e do ritmo do 

trabalhador. 

Onde? (local) Indeterminado. 

Como? (método) 
Buscando por descontos em troca de 

propaganda e/ou outras estratégias. 

Quando custa? (recurso) Investimento financeiro e tempo disponível.  
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Quadro 23: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“sistema de promoção” (Continuação) 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 3 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Aprimoramento da língua inglesa por meio 

de treinamentos entre os próprios 

trabalhadores. 

Por quê? (objetivo) 

Trata-se de uma dinâmica que, além de não 

exigir investimentos financeiros, pode ser 

praticada cotidianamente, em paralelo aos 

serviços prestados. 

Quem? (responsabilidade) Quaisquer membros interessados. 

Quando? (prazo) Diariamente. 

Onde? (local) No próprio espaço de trabalho. 

Como? (método) 

Buscando não só dialogar com os membros 

interessados como também observar diálogos 

entre os trabalhadores proficientes na língua 

desejada com os hóspedes nativos. Além 

disso, é de grande importância que tais 

trabalhadores proficientes sintam-se 

incentivados a compartilhar seu 

conhecimento, auxiliando os demais 

membros na aprendizagem da terminologia 

necessária para referenciar objetos, espaços 

ou situações relevantes. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 

Conforme evidenciado nos quadros acima, estas propostas estratégicas visam resoluções 

de médio a longo prazo, especialmente as duas últimas, devido à sua correlação com a 

aquisição de um novo idioma. 

 

5.2.2.4. Categoria: confraternização e outros eventos informais 

Ao pesquisar pelas conexões que esta categoria é capaz de ter com os elementos-chave 

da IE, percebeu-se, por meio da obra de Becker e Tews (2016), que eventos informais como 

comemorações de datas festivas são, devido aos momentos de descontração proporcionados, 

essenciais para o fortalecimento dos laços interpessoais dos trabalhadores. Na obra de 

Ganegoda e Bordia (2019), o elemento potencial apontado é a empatia, dada a oportunidade 

que os trabalhadores adquirem de conhecer melhor seus colegas de trabalho.  

 Debruçando-se no objeto de estudo, há de se resgatar que assim como já mencionado 

na categoria 4.3.1, houve falta de consenso entre os entrevistados em relação a este tipo de 

atividade. Enquanto o mensageiro, a recepcionista e a gerente de RH relataram experiências 

positivas, a garçonete e a camareira alegaram nunca terem presenciado. Dentre as 
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justificativas para o desencontro de ideias, permaneceu em aberto a possibilidade de certas 

comemorações ocorrerem de forma isolada entre os setores. Tal percepção, por sua vez, foi 

levantada com base no adento feito pela recepcionista, após esclarecer que eventos como estes 

costumam ocorrer em seu setor.  

 É inegável a lacuna que se estrutura nesta categoria, sobretudo quando pesquisas 

apontam a relevância da mesma na diminuição de desavenças no ambiente de trabalho (Jung; 

Yoon, 2015). Ainda que de acordo com os 5 entrevistados, o nível de atrito entre os 

trabalhadores se transfigure como baixo, entende-se que seja prudente que o setor de recursos 

humanos não deixe de buscar por melhorias nesta atmosfera. Além disto, o convívio 

organizacional, quando instável, se torna capaz de gerar nos indivíduos sentimentos de 

insatisfação e dispersão sobre seus serviços prestados (Zahid; Nauman, 2023), além de deixá-

los vulneráveis para lidarem com as emoções, um aspecto crucial da Inteligência Emocional 

(Winardi; Prentice; Weaven, 2021). 

 Proposta de resolução para incentivar a participação e a inclusão de todos os 

trabalhadores em eventos informais internos 

Para abordar essa lacuna, sugere-se que o setor de recursos humanos promova, sempre 

que possível, momentos informais que reúnam todos os membros do hotel, 

independentemente de seu setor e hierarquia. Além disso, recomenda-se que, durante o 

planejamento, cada indivíduo tenha a oportunidade de compartilhar suas preferências quanto 

ao melhor horário, local e dia para participar. Estas iniciativas não apenas aumentarão a 

probabilidade de participação de todos nas atividades, mas também os farão sentir-se mais 

valorizados e incluídos, dado o carinho demonstrado (Saks, 2022). 

Quadro 24: Apresentação da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria 

“confraternização e outros eventos informais” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Certificar de que todos os trabalhadores estão 

cientes e que vão poder participar das 

atividades informais realizadas entre os 

próprios membros do hotel. 

Por quê? (objetivo) 
Nem todos os trabalhadores possuem ciência 

destas atividades. 

Quem? (responsabilidade) Setor de recursos humanos. 

Quando? (prazo) 
Em períodos festivos, como dia das mães, 

natal, réveillon, dia dos pais, páscoa e outros.  

Onde? (local) Espaços amplos, como a área do restaurante. 

Como? (método) 
Convidando-os por meio de panfletos, 

mensagens por redes sociais e pessoalmente. 

Quando custa? (recurso) Valor financeiro já estimado pelo 
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empreendimento e tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 

Em contraste com as propostas estratégicas delineadas no subcapítulo anterior, estas 

podem ser consideradas de execução mais acessível. Suas diretrizes e métodos podem ser 

implementados de forma direta e prática, demandando menos recursos e esforços 

comparativamente às estratégias de longo prazo. 

 

5.2.2.5. Categoria: auxílio psicológico 

Assim como colocado por Peixoto (2022), a Inteligência Emocional é melhor 

explorada na rotina laboral dos trabalhadores quando há a contribuição de profissionais que 

estudam o campo da psicologia organizacional para acompanhá-los, devido ao profundo 

conhecimento nesta área específica (Anjos; Batista; Coimbra, 2020). 

Visto que é da natureza da psicologia auxiliar indivíduos a compreenderem e a 

dominarem problemáticas que afetam sua saúde mental (Pagan, 2018), anexa-se aqui uns dos 

principais elementos-chave fomentados por esta categoria: o autoconhecimento e o 

autocontrole. Para além destes, Ni, Wu, Bao, Li e You (2022) fazem menção ao elemento da 

motivação, que por seu turno, aparece como consequência do apoio organizacional percebido. 

Bem como exposto pelos 5 entrevistados, o Hotel X não possui este tipo de benefício. 

Tendo como justificativa a limitação financeira enfrentada pelo estabelecimento, foi 

esclarecido pela gerente de RH que é por ter ciência desta lacuna que a mesma se desdobra 

para ser presente na rotina de trabalho de sua equipe.  

 Proposta de resolução para aperfeiçoar o auxílio psicológico fornecido  

Considerando o obstáculo financeiro apresentado, fez-se necessário descartar 

quaisquer tipos de propostas que envolvessem a contratação de um novo profissional na área 

de interesse. Dada a dedicação que a gerente de RH demonstra ter para com sua equipe e os 

esforços destacados por ela para mitigar a lacuna identificada, presume-se que investir no 

aprimoramento teórico da profissional no campo da psicologia organizacional pode ser 

considerado uma estratégia eficaz.  

Embora este investimento não garanta resultados a curto prazo, dentre os aspectos 

positivos, há de se destacar que esta é uma proposta que não implica em custos financeiros 

para os trabalhadores ou para a organização, além de proporcionar à gerente a oportunidade 

de se aprofundar em uma área a qual já se desdobra para preencher.  
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Para mais, há de se ressaltar que gestores que dedicam tempo à leitura e ao estudo 

contínuo para aprimorar seus conhecimentos profissionais têm maior probabilidade de 

alcançar resultados significativos (Gonzalez; Martins, 2017).  

Ao aplicar esta premissa à pesquisa em questão, presume-se que para uma profissional 

já envolvida na gestão de pessoas, adentrar em um campo que busca compreender e orientar 

trabalhadores durante momentos de conflitos, frustrações, desentendimentos e angústias 

(Anjos; Batista; Coimbra, 2020) será indubitavelmente benéfico. Benéfico, neste sentido, para 

sua carreira, para a Inteligência Emocional dos trabalhadores e para os serviços prestados 

(Peixoto, 2022).  

Quadro 25: Apresentação da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria 

“auxílio psicológico” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Aprimoramento teórico da gerente de 

recursos humanos no campo da psicologia 

organizacional. 

Por quê? (objetivo) 

Auxílio psicológico é um benefício que o 

Hotel X não dispõe. Uma vez explicitado que 

a limitação financeira do estabelecimento é 

dada como um fator determinante para 

diferentes tipos de investimentos, assumiu-se 

como oportuno sugerir o aprimoramento 

pessoal da gerente. Ademais, trata-se de uma 

profissional que se mostrou motivada em 

contribuir positivamente para o bem-estar da 

equipe, além de administrar uma política de 

gestão elogiada por 2 entrevistados.  

Quem? (responsabilidade) Gerente de recursos humanos. 

Quando? (prazo) Indeterminado. 

Onde? (local) Indeterminado. 

Como? (método) Por meio de cursos online ou presencial. 

Quando custa? (recurso) Investimento financeiro e tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 

 Referente ao método de estudo sugerido no quadro acima, acredita-se que seja mais 

oportuno para a gerente realizar os cursos de modo online, evitando assim o ônus de 

deslocamentos frequentes, os quais poderiam comprometer ainda mais seu tempo livre. 

 

5.2.2.6. Categoria: dinâmicas voltadas para diversidade 

Concernente aos elementos-chave da IE a serem estimulados por esta categoria, 

Lindsey, King, Hebl e Levine (2014) e Steenkamp e Dhanesh (2023) fazem menção à empatia 

e às habilidades sociais. De acordo com os autores, líderes que incorporam em suas práticas 



122 
 

de gestão a conscientização à diversidade incentivam os trabalhadores a cultivarem suas 

relações coletivas sob um olhar pautado no respeito e na valorização mútua.  

Nas obras de Chen, Liu e Portnoy (2012) e Zhao, Deng e Kemp (2013), é acrescentado 

que ações como estas trazem aos trabalhadores o sentimento de representatividade, que por 

sua vez, desencadeia em outras sensações, como pertencimento, satisfação no trabalho e 

motivação. No que se refere aos relatos dos 5 entrevistados sobre esta categoria, foi 

esclarecido que apesar do hotel valorizar a representatividade no quadro de trabalhadores, não 

há dinâmicas neste sentido. Isto posto, surge a oportunidade de trazer para esta pesquisa 

propostas de resolução que contribua para o cenário apresentado.   

 Proposta de resolução para fomentar as dinâmicas voltadas para diversidade 

Como proposta de resolução, sugere-se, primeiramente, a implementação de 

campanhas de conscientização, incluindo a realização de palestras (Silva; Rodrigues; Ferreira; 

Queiroz, 2020) e a distribuição de folhetos informativos (Martin, 2014). Além disto, visando 

engajar tanto os hóspedes quanto os trabalhadores, recomenda-se que o hotel incentive a 

participação de todos distribuindo brindes e adereços, além de criar uma atmosfera temática.  

Exemplos inspiradores podem ser encontrados no site Check Hotels (2023), que 

destaca diversas iniciativas criativas adotadas pelos hotéis do Rio de Janeiro durante o Mês do 

Orgulho LGBTQIA+. São elas: pulseiras decoradas com frases de afirmação, camisetas 

personalizadas, broches e bandeiras do arco-íris, além de canhões de luzes coloridas. 

Quadro 26: Apresentação da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria 

“dinâmicas voltadas para diversidade” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2h PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 
Realização de campanhas voltadas para 

diversidade. 

Por quê? (objetivo) 
De acordo com os entrevistados, não existem 

atividades com este intuito.  

Quem? (responsabilidade) 

Setor de eventos e/ou outro setor que possa 

se responsabilizar pela organização das 

atividades. 

Quando? (prazo) 

Sugere-se que estas campanhas sejam feitas 

com base em suas respectivas datas 

comemorativas. 

Onde? (local) Indeterminado. 

Como? (método) 

Para este tipo de atividade, seria oportuno 

buscar por parcerias que pudessem fornecer 

brindes e adereços para serem distribuídos, 

além de ornamentações temáticas. 

Quando custa? (recurso) Investimento financeiro tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 
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Por se tratar de uma proposta que traz um conjunto de estratégias que demandam 

investimentos financeiros, é impressendível, assim como inserido no quadro acima, a busca 

por parcerias com empresas que topem fazer parte destes movimientos, em troca de 

divulgação e/ou cortesia no hotel.  

 

5.2.2.7. Categoria: treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de 

integração) 

A partir de pesquisas feitas, consumou-se que sob uma ótica pautada nos 5 elementos-

chave da IE, o treinamento técnico contribui efetivamente para o processo de 

autoconhecimento do trabalhador, dada a oportunidade que os mesmos adquirem de observar 

os pontos fracos e fortes no ambientes em que atuam (Hanaysha, 2016). O elemento 

motivação, por consequência, é estimulado quando o indivíduo percebe seu crescimento 

profissional diante de tais sinais (Lee; Mazzei; Kim, 2018).  

Quanto ao treinamento comportamental, observou-se que ele está relacionado à busca 

pela captação das competências sociais e emocionais do indivíduo, também conhecidas como 

soft skills (Anggiani, 2017; Rusilawati, 2023). São elas: produtividade, responsabilidade, 

capacidade de concentração, empatia, pensamento crítico, criatividade, adaptabilidade, 

flexibilidade, competência intercultural, sociabilidade e outras.  

Certamente, o treinamento comportamental apresenta um potencial significativo para 

estimular os elementos-chave da Inteligência Emocional, considerando que esta é amplamente 

reconhecida como uma soft skill por diferentes autores (Anggiani, 2017; Hendon; Powell; 

Wimmer, 2017; Rusilawati, 2023). No entanto, dentre os 5 elementos presentes, há de se 

ressaltar que o autoconhecimento e o aucontrole são, em análise aos estudos de Linehan 

(2018), peças centrais para que este processo ocorra, visto que são eles que permitem ao 

indivíduo identificar e compreender suas próprias emoções, bem como regular suas reações 

diante delas. 

Concernente ao treinamento motivacional, pontua-se que sua essência está em engajar 

e reter os trabalhadores, aumentando a produtividade e a satisfação do trabalho, bem como a 

diminuição do turnover (Santos; Rodrigues, 2019). Tendo a motivação como um dos 

principais elementos-chave estimulados (Mccombs, 1988), vale destacar que este tipo de 

treinamento pode ser aplicado para abordar diferentes aspectos que impactam o ânimo dos 

indivíduos no ambiente laboral, como clima organizacional, produtividade e autoconsciencia 

(Santos; Rodrigues, 2019).   
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Por fim, o quarto e último tipo de treinamento mencionado nesta categoria é o de 

integração. Como o próprio nome propõe, este ocorre após a contratação do indivíduo, sob o 

intuito de apresentá-lo à equipe, aos serviços prestados e aos fundamentos da empresa 

(Dessler, 2014; Cesário; Chambel, 2019).  

Dentre os 5 elementos-chave inseridos na Inteligência Emocional, observou-se que a 

habilidade social e a motivação são as que mais se destacam nesta categoria, devido ao 

processo de familiarização com a equipe e a troca de informações e orientações que o 

trabalhador recebe pelos demais membros presentes (Cesário; Chambel, 2019; Daron; 

Martins, 2021). 

De acordo com os 5 entrevistados, o Hotel X realiza apenas 1 treinamento, o qual, 

apesar de ocorrer após a contratação, se configura como técnico. Em análise a esta lacuna, 

torna-se oportuno salientar, primeiramente, que programas de treinamentos devem ser vistos 

como um processo de aprendizagem indispensável nos ambientes de trabalho, dada sua 

relevancia tanto para a empresa como para o trabalhador (Raymond, 2015). 

 Além disto, é por meio da aprendizagem que o trabalhador agrega conhecimento, 

habilidades e competências, ao passo que alinha suas atitudes e comportamentos em prol do 

seu desenvolvimento profissional (Raymond, 2015). Enquanto para as organizações, tais 

aquisições contribuem na melhoria do desempenho laboral e no alcance das metas de negócio 

(ibidem), para os trabalhadores, ela se transfigura, por exemplo, como uma peça-chave para o 

fortalecimento da Inteligência Emocional (Schtte; Malouff; Thorsteinsson, 2013). Isto, por 

sua vez, pode ser observado pela forma como os elementos-chave são estimulados por cada 

tipo de treinamento estruturado. 

 Proposta de resolução para ampliar o quadro de treinamentos aplicados pelo Hotel 

X  

Ao contrário dos treinamentos motivacionais, técnicos e comportamentais, o 

treinamento de integração é um procedimento no qual o trabalhador experiência apenas uma 

vez. Visto que este é o primeiro contato do indivíduo com seu espaço de trabalho, recomenda-

se que o setor de recursos humanos prepare um cronograma criativo e interativo, incluindo: 

apresentação de cada área física do hotel, bem como os membros da equipe; apresentação das 

diretrizes gerais, como políticas, benefícios fornecidos e código de ética (Felício; Oliveira; 

Cunha, 2021); apresentação das funções a serem exercidas pelo trabalhador, enfatizando a 

importância que o Hotel X atribui ao desenvolvimento de uma carreira sólida e próspera 

(Badshah; Bulut, 2020).  



125 
 

Quanto aos demais treinamentos, é aconselhável que sejam estruturados seguindo duas 

premissas:  

Quadro 27: Divisão dos treinamentos de acordo com seus focos 

Treinamentos com foco na correção 

Propõe-se que estes treinamentos sejam realizados com base nos impasses 

identificados durante as reuniões trimestrais propostas no subcapítulo 4.3.1, seguido pelo 

diálogo direto com o trabalhador, visando compreender seu ponto de vista quanto ao 

cenário detectado. Para este momento, aconselha-se a realização da chamada “análise de 

causa-raiz”, uma técnica de resolução simples que permite aos gestores uma visão ampla 

sobre a problemática, a(s) causa(s) e a(s) melhor(es) estratégia(s) para contorná-la 

(Cardoso; Julião; Rodrigues Júnior; Machado; Sant'anna, 2020). Em sua execução, são 

apresentadas 3 perguntas-chave:  

1. Qual é o problema? 

2. Por que este problema aconteceu? 

3. Quais são as atividades que podem ser realizadas para corrigir este problema e 

evitá-lo no futuro? 

Sobre a duração e a frequência de tais treinamentos, assume-se que devam ser 

estabelecidos com base nas necessidades observadas pelos profissionais envolvidos no 

processo. Neste sentido, é crucial que compreendam a importância destas medidas, pois é 

por meio de iniciativas como a proposta acima que se identificam impasses, como o 

relatado pela camareira em relação aos problemas ergonômicos enfrentados por sua colega 

de trabalho.  

Além disto, ainda que não seja possível comprovar as razões que levaram a falta de 

ciência por parte da gerente sobre este caso, cabe aqui pontuar que a falha na comunicação 

interna somada à carência de reuniões com foco na avaliação dos trabalhadores pode ser 

uma possibilidade.  
 

Quadro 27: Divisão dos treinamentos de acordo com seus focos (Continuação) 

Treinamentos com foco nas oportunidades 

É crucial que o Hotel X acompanhe de perto as mudanças que ocorrem no mercado, 

examinando atentamente como cada setor pode melhorar a prestação de serviços e o 

cuidado com a saúde física e mental dos trabalhadores (Lim, 2023).   

Nesta segunda divisão, incluem propostas como: inovações nos sistemas 

operacionais e nos equipamentos, de modo a aprimorar a qualidade ergonômica e/ou dos 

serviços prestados (Eklund, 2000); aprimoramento técnico, motivacional e comportamental, 

para atender a hóspedes distintos em períodos de alta sazonalidade (Senbeto; Hon; Law, 

2021); fortalecimento psicológico, tendo como objetivo compreender os obstáculos e os 

objetivos pessoais dos trabalhadores, bem como contribuir, se possível for, para o alcance 

de suas metas (Voegtlin; Boehm; Bruch, 2015); e outras.  

Todos os exemplos mencionados anteriormente foram considerados como 

oportunidades por não estarem associadas à resolução de um impasse, mas sim de um 

aprimoramento adicional. Quanto à frequência destas atividades, assume-se que dos 

treinamentos com foco nas oportunidades sazonais, por já serem esperados, podem ser 

realizados em momentos de baixa ocupação, antecedendo ao período em questão (Felício; 

Oliveira; Cunha, 2021). Para os demais treinamentos, seria apropriado observar a demanda 

específica de cada atividade.   

Dentre os diferentes tipos de treinamentos aplicados atualmente, destaca-se a 

atividade registrada por Felício, Oliveira e Cunha (2021) em um hotel carioca da rede 

Accor, com foco no contexto motivacional. Bem como descrito na obra, esta iniciativa visa 
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convidar os trabalhadores a desfrutar gratuitamente de todos os serviços por um dia, 

permitindo-lhes observar de perto os pontos fortes e fracos da hospitalidade ofertada. De 

acordo com a gerente de recursos humanos deste hotel, tais atividades têm o potencial de 

promover a sensação de relevância e pertencimento entre os profissionais, dada à 

oportunidade que os mesmos adquirem de não só garantirem uma experiência gratuita 

como hóspedes, como também de contribuírem para a melhoria do estabelecimento. 

No aspecto comportamental, Sutil-Martín e Otamendi (2021) relatam, à luz da 

litertura, que dentre os treinamentos mais comuns, a realização dos testes de indicadores de 

avaliação é o que mais sobressai. Nesta prática, os trabalhadores preenchem questionários 

de autoavaliação e, em seguida, participam de debates para compartilhar os motivos por 

trás dos resultados, buscando maneiras de abordar eventuais desafios. 

Dentre os diferentes tipos de questionários existentes, Sutil-Martín e Otamendi 

(2021) citam os seguintes31:  

 Questionário Big Five32: teste de personalidade, com o intuito de observar os seguintes 

fatores: extroversão, agradabilidade, consciência, neuroticismo e abertura/intelecto;  

 Questionário de Autoconceito de 5 Fatores33: este teste mede o autoconceito dos 

participantes sobre os seguintes pontos: social, acadêmica/profissional, emocional, 

familiar e física; 

 Teste de Empatia Cognitiva e Afetiva34: este teste avalia o nível de empatia do 

trabalhador, abrangendo tanto seus aspectos cognitivos quanto emocionais. Além disto, 

fornece uma pontuação global da empatia do indivíduo, permitindo fazer previsões 

sobre seu comportamento em situações emocionais; 

 Escala de Posição Ética35: este instrumento avalia as variações individuais do 

trabalbador no pensamento moral, utilizando eixos como o idealismo/pragmatismo e o 

eixo do relativismo/universalismo;  

 Escala de Compaixão36: este questionário avalia o grau de compaixão do trabalhador 

por meio de 6 medidas, sendo 3 positivas – bondade, humanidade e engajamento – e 3 

negativas – indiferença, separação e desligamento –.  

Para a realização dos testes apresentados acima, salienta-se que compete aos líderes 

envolvidos observarem, primeiramente, o grau de escolaridade da equipe, para que todos 

possam participar.  
Fonte: Elaborado pela Autora 

Visto que uma das críticas apresentadas durante as entrevistas foi o costume da gestão 

de nomear os próprios trabalhadores como mediadores dos treinamentos, recomenda-se que 

para as futuras oportunidades, sejam contempladas a inclusão de profissionais externos, por 

meio de parcerias ou outros tipos de negociações. Tal medida, por sua vez, não apenas 

                                                             
31 É relevante notar, com base nos testes previamente mencionados, que distintos componentes essenciais da 

Inteligência Emocional – como autoconhecimento, empatia e habilidades sociais – foram apresentados como 

medidas para promover o desenvolvimento comportamental de equipes. Isto reforça, mais uma vez, o papel 

crucial da mesma na vida profissional dos trabalhadores. 
32 Para a construção deste teste, recomenda-se analisar as 120 perguntas registradas no site Big Five Test (2024). 
33 O acesso ao modelo deste tipo de teste pode ser encontrado na obra de Chen, Garcia, Fuentes, Garcia-Ros e 

Garcia (2020).  
34 Na obra de López-Pérez, Fernández-Pinto e Garcia (2008), um modelo para este teste é apresentado.  
35 Para a construção deste material, sugere-se a leitura da obra de Macnab, Malloy, Hadjistavropoulos, Sevigny, 
McCarthy, Murakami, Paholpak, Natarajan e Liu (2010). 
36 Na obra de Pommier, Neff e Tóth-Király (2019), um modelo para este teste é apresentado.  
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enriqueceria o processo de aprendizado, mas também traria para o hotel novas perspectivas 

sobre técnicas e habilidades relevantes (Chen; Xu; Zhai, 2022).  

 Uma proposta complementar, capaz gerar ainda mais motivação na equipe 

(Widiasanti; Anisah; Darussyafa; Lenggogeni; Saleh; Hermawan; Mulyono, 2021), é a 

implementação de certificados de participação, permitindo que a equipe do Hotel X incorpore 

em seu currículo o conhecimento adquirido. No caso dos trabalhadores internos que 

continuarão a ministrar os treinamentos, é igualmente crucial que a gestão os reconheça com 

tais documentos, evidenciando sua expertise no serviço em questão.  

 Sob uma ótica simplificada, segue abaixo o quadro 28, com o alinhamento das 

propostas estratégicas e os devidos adendos.  

Quadro 28: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integração)” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) Treinamentos de integração. 

Por quê? (objetivo) 
No Hotel X os trabalhadores só recebem 1 

treinamento. 

Quem? (responsabilidade) 
Setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores. 

Quando? (prazo) 
Após a contratação, no primeiro dia de 

trabalho do indivíduo. 

Onde? (local) No próprio ambiente de trabalho. 

Como? (método) 

Recomenda-se um cronograma criativo e 

interativo, incluindo: apresentação de cada 

área física do hotel, bem como os membros 

da equipe; apresentação das diretrizes gerais, 

como políticas, benefícios fornecidos e 

código de ética; apresentação das funções a 

serem exercidas pelo trabalhador, enfatizando 

a importância que o Hotel X atribui ao 

desenvolvimento de uma carreira sólida e 

próspera. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 

 

Quadro 28: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integração)” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 2 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) Treinamentos com foco na correção. 

Por quê? (objetivo) 
No Hotel X os trabalhadores só recebem 1 

treinamento. 

Quem? (responsabilidade) 
Setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores. 

Quando? (prazo) A depender das necessidades observadas pelo 
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setor de recursos humanos e dos chefes dos 

demais setores. 

Onde? (local) No próprio espaço de trabalho. 

Como? (método) 

Propõe-se que estes treinamentos sejam 

realizados com base nos impasses 

identificados durante as reuniões trimestrais 

mencionadas no quadro 23 deste capítulo. 

Além disto, propõe-se que durante estas 

reuniões seja aplicada a técnica de “análise 

de causa-raiz” para compreender as origens 

dos problemas e determinar a melhor 

abordagem para contorná-los. Nesta técnica, 

são respondidas 3 perguntas: 

 qual é o problema? 

 por que este problema aconteceu? 

 quais são as atividades que podem ser 

realizadas para corrigir este problema 

e evitá-lo no futuro? 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
 

Quadro 28: Apresentação das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria 

“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integração)” (Continuação) 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 3 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) Treinamentos com foco nas oportunidades. 

Por quê? (objetivo) 
No Hotel X os trabalhadores só recebem 1 

treinamento. 

Quem? (responsabilidade) 
Setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores. 

Quando? (prazo) 

No que diz respeito à frequência dessas 

atividades, presume-se que os treinamentos 

voltados para oportunidades sazonais, por 

serem previsíveis, possam ser agendados 

durante períodos de baixa ocupação, antes do 

início do período em questão. Quanto aos 

demais treinamentos, seria pertinente avaliar 

a demanda específica de cada atividade. 

Onde? (local) No próprio espaço de trabalho. 

Como? (método) 

Realizando treinamentos com foco em: 

inovações nos sistemas operacionais e nos 

equipamentos, de modo a aprimorar a 

qualidade ergonômica e/ou dos serviços 

prestados; aprimoramento técnico, 

motivacional e comportamental, para atender 

a hóspedes distintos em períodos de alta 

sazonalidade; fortalecimento psicológico, 

tendo como objetivo compreender os 

obstáculos e os objetivos pessoais dos 

trabalhadores, bem como contribuir, se 
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possível for, para o alcance de suas metas.  

Para mais, no quadro 27 deste capítulo são 

sugeridos exemplos de treinamentos que se 

encaixariam nesta tipologia. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 

  Dentre as diferentes propostas estratégicas abordadas neste capítulo, esta se destaca 

por sua extensão e complexidade. Neste sentido, é fundamental que o setor de recursos 

humanos se debruce atentamente a cada pauta apresentada, garantindo, assim, maior 

efetividade nas devidas implementações. 

 

5.2.2.8. Categoria: adequação da infraestrutura local  

De acordo com Szalma (2014) e Chintada e V (2021), a ergonomia ocupacional tem 

relaçao direta com o estresse físico, a segurança, o moral e, por consequência, a motivação 

dos trabalhadores. Molinier (2012), por sua vez, faz menção ao autocontrole. Como 

justificativa, a autora esclarece que é comum os indivíduos não conseguirem se conectar com 

seus espaços de trabalho quando submetidos a condições que prejudicam seu bem-estar físico. 

Em análise aos resultados obtidos durante as entrevistas, vale destacar que a 

motivação e autocontrole foram dados como elementos que nem todos os participantes 

apontaram ter domínio. Os motivos, no entanto, não estiveram atrelados à infraestrutura local, 

mas à ausência de treinamentos.  

Pelo contrário, além de não ter sido identificado irregularidades durante a observação 

participante, a questão que versou sobre a saúde física dos trabalhadores foi dada como 

positiva para todos os 5 entrevistados, não havendo quaisquer tipos de críticas a respeito. 

 Proposta de resolução para a adequação da infraestrutura local 

Ainda que os dados obtidos durante as entrevistas se mostrem assertivos, é substancial 

que não só o setor de recursos humanos como também os chefes dos demais setores 

continuem a monitorar a forma como os trabalhadores se sentem sobre o espaço físico em que 

atuam, posto que impasses como desgastes de equipamentos e estruturas podem ocorrer com 

o tempo (Liu, 2013). Para isto, recomenda-se uma assídua utilização da comunicação interna. 

Ademais, é crucial para a organização obter informações sobre a percepção dos trabalhadores 

em relação aos cuidados ergonômicos recebidos, assim como suas opiniões acerca das 

possíveis melhorias.  

A partir das percepções compartilhadas, assume-se que seja indispensável que os 

resultados sejam colocados como pauta entre os líderes durante as reuniões recomendadas na 
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categoria apresentada no subcapítulo 4.2.2.1, para então debater sobre as mudanças 

observadas e as devidas correções a serem feitas.  

Quadro 29: Apresentação da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria 

“adequação da infraestrutura local” 

PROPOSTA ESTRATÉGICA 1 

5W2H PROPOSTA DE RESOLUÇÃO 

O quê? (assunto) 

Monitoramento quanto à opinião dos 

participantes sobre a adequação da 

infraestrutura local. 

Por quê? (objetivo) 

Apesar de não terem sido encontradas 

lacunas nesta categoria, é substancial que o 

setor de recursos humanos, bem como os 

chefes dos demais setores, continuem a 

observar a opinião dos trabalhadores neste 

aspecto. 

Quem? (responsabilidade) 
Setor de recursos humanos e os chefes dos 

demais setores. 

Quando? (prazo) Frequentemente. 

Onde? (local) No próprio ambiente de trabalho. 

Como? (método) Por meio de diálogos rotineiros. 

Quando custa? (recurso) Tempo disponível. 
Fonte: Elaborado pela Autora 

Apesar desta proposta não estar ligada a uma lacuna, sua importância é igualmente 

significativa em comparação às demais. Além disto, aborda questões relacionadas à saúde 

física e, indiretamente, à saúde emocional do trabalhador. 

 

5.2.3. Considerações acerca do Produto Tecnológico  

Das considerações finais, pontua-se, primeiramente, que dentre as 8 categorias 

traçadas, 3 foram contempladas por mais de uma proposta estratégica. São elas: categoria 

“relacionamento trabalhador x superior”, com 2 propostas; categoria “sistema de promoção”, 

com 3 propostas; categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de 

integração)”, com 3 propostas.  

Devido à limitação financeira apontada pela gerente de recursos humanos durante a 

entrevista, tornou-se prudente evitar a implementação de medidas estratégicas que exigissem 

investimentos financeiros adicionais. Apesar dessa restrição, almeja-se que as propostas 

delineadas possam satisfazer as expectativas de todos os membros do Hotel X, os quais 

colaboraram prontamente para a realização deste estudo, evidenciando interesse em analisar 

os resultados obtidos e contribuir não apenas para o aprimoramento do modelo de gestão 

adotado por eles, mas também para o enriquecimento teórico e técnico do campo científico.  
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6. CONCLUSÃO 

Em retrospecto aos dados obtidos, pôde-se observar, logo nos primeiros capítulos da 

dissertação, que a Inteligência Emocional desempenha um papel substancial na saúde 

emocional e física dos trabalhadores, além de exercer uma influência significativa na 

qualidade do clima organizacional e dos serviços prestados por eles. Tal relevância, por sua 

vez, está no fato da mesma conseguir reunir, em sua composição, 5 elementos-chave 

primordiais em quaisquer aspectos da vida do ser humano. São eles: autoconhecimento, 

autrocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais. 

Em resposta ao Q1 que motivou esta pesquisa – De que forma os 5 elementos-chave 

da Inteligência Emocional podem contribuir para o modelo de gestão aplicado pelo setor de 

recursos humanos do Hotel X? –, é imprescindível ressaltar o papel do autoconhecimento. Ao 

compreenderem suas próprias emoções, habilidades, limitações e valores, os trabalhadores 

podem se tornar mais conscientes de si mesmos e de seu ambiente de trabalho. Essa 

consciência é vital para o alinhamento das estratégias de gestão, permitindo que o hotel 

desenvolva políticas e práticas mais eficazes para promover o crescimento tanto individual 

quanto organizacional. 

O autrocontrole, por sua vez, possibilita que os trabalhadores ajam de maneira mais 

ponderada e assertiva em situações de conflito ou estresse, promovendo um ambiente de 

trabalho mais harmonioso e produtivo. Quanto à motivação, ela é resultado do 

reconhecimento e valorização das emoções, podendoproporcionar maior engajamento e 

comprometimento com metas e objetivos organizacionais. A empatia e as habilidades sociais, 

por fim, são fundamentais para promover relações interpessoais saudáveis e uma cultura 

organizacional baseada na cooperação, no apoio mútuo e no respeito à diversidade, fatores 

essenciais para o sucesso do Hotel X no mercado competitivo atual. 

Apesar do notório potencial abarcado pela IE, foi constatado, por ação da 

bibliometriaaqui realizada, uma explícita escassez de pesquisas que se utilizam da IE para 

desenvolver modelos estratégicos destinados a contornar, ou pelo menos mitigar, os 

problemas enfrentados por trabalhadores que atuam em um segmento amplamente conhecido 

por apresentar quantitativos expressivos de profissionais com doenças ocupacionais: o 

segmento hoteleiro.  

Graças ao apoio de um hotel de médio porte localizado na cidade do Rio de Janeiro, 

tornou-se possível contribuir no preenchimento deste impasse, agregando tanto para os 
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arcabouços teóricos pautados neste tema, quanto para o desenvolvimento de estratégias de 

gestãoassertivas ao bem-estar de trabalhadores que poderiam estar precisando de tal apoio.  

Com base nas respostas obtidas durante as entrevistas, pôde-se responder ao Q2 que 

motivou esta pesquisa – De que maneira uma política de gestão mal aplicada pode interferir 

na rotina de trabalho dos trabalhadores do Hotel X? –. Ficou claro que apesar do hotel 

garantir, em sites de reservas, feedbacks positivos quanto à hospitalidade ofertada, dispõe de 

lacunas com potenciais para interferir na rotina laboral e na IE da equipe.  

Dos achados, foram captados os seguintes impasses: na categoria “relacionamento 

trabalhador x superior”, percebeu-se que existem sinais de pouca comunicação interna entre 

as hierarquias; na categoria “organização participativa x não participativa”, apesar de 3 

entrevistados mencionarem certa abertura por parte da gestão quanto ao compartilhamento de 

percepções e ideias, foi levantada a possibilidade de nem todos os trabalhadores estarem 

cientes disto.  

Para mais achados: na categoria “promoção”, foi explicitado que é mais comum haver 

recrutamentos externos; na categoria “confraternização e outros eventos informais”, nem 

todos os trabalhadores concordaram sobre a existência destas atividades, levantando a 

possibilidade das mesmas serem realizadasentre setores; na categoria “auxílio psicológico”, 

foi pontuado que não há este tipo de benefício; na categoria “dinâmicas voltadas para 

diversidade”, assumiu-se que não há campanhas voltadas para quaisquer causas sociais; na 

categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integração)”, foi 

apontada a realização de apenas 1 atividade que, de acordo com os participantes, se encaixa 

na tipologia técnica.  

Dado o número limitado de entrevistados, não é possível afirmar se existe um 

quantitativo significativo de trabalhadores com deficiência no domínio dos 5 elementos-

chave. No entanto, tendo em mente as lacunas encontradas, torna-se prudente não descartar a 

possibilidade de haver mais experiências semelhantes ou, ainda, a possibilidade de 

eventualmente aparecerem mais casos associados. 

É neste contexto que a presente pesquisa se fez essencial. Ademais, o foco deste 

estudo esteve na expectativa de desenvolver estratégias que estimulassem os 5 elementos-

chave da Inteligência Emocional na rotina dos trabalhadores do Hotel X, propiciando 

melhorias ao clima organizacional, à produtividade e ao bem-estar de sua equipe.  

Estruturado para ser entregue como produto tecnológico, ressalta-se que na construção 

das propostas estratégicas, fez-se necessário evitar, devido ao impasse financeiro estabelecido 
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pela gerente, sugestões que dependessemdeste tipo de investimento para seu êxito. Na 

categoria "promoção", por exemplo, visto que um dos obstáculos para o recrutamento interno 

é a falta de proficiência na língua inglesa, tornou-se oportuno sugerir a busca por parcerias 

com cursos de idiomas, além de incentivar o treinamento prático entre os próprios membros. 

Para mais, foram também sugeridas propostas como: aumento da frequência de 

reuniões com os chefes de cada setor para debater sobre a qualidade de vida no trabalho da 

equipe; reforço no monitoramento, bem como no implemento de mais atividades informais 

entre todos os trabalhadores; inserção de atividades com foco em campanhas sociais; novo 

quadro de treinamentos com foco no fortalecimento e no desenvolvimento profissional dos 

trabalhadores. 

Seguindo: incetivo à participação da equipe na contribuição de feeedbacks com foco 

no aprimoramento organizacional, estrutural e pessoal do hotel; aprofundamento teórico da 

gestora e demais membros pertencentes ao setor de recursos humanos quanto aos 

desdobramentos da psicolgia organizacional, a fim de aprimorar ainda mais seus 

posicionamentos democráticos, humanos e situacionais no espaço de trabalho; monitoramento 

da qualidade infraestrurual do hotel, certificando sua adequação para o bem-estar físico e 

emocional dos trabalhadores.  

Apesar do setor de RH ter apresentado diferentes lacunas, pontos extremamente 

assertivos também foram observados, sobretudo na seriedade e na preocupação dada para a 

saúde emocional e física da equipe. Quanto aos trabalhadores, todos se apresentaram 

hospitaleiros durante a pesquisa de campo. O sentimento, a todo o momento, foi de gratidão e 

acolhimento.  

Para responder a Q3 que motivou esta pesquisa – O quão preparado o gestor do Hotel 

X está para manter sua equipe motivada? –, cabe destacar que sob uma ótica geral, trata-se de 

um estabelecimento que, no olhar da pesquisadora, tem um excelente potencial para se 

destacar ainda mais no segmento em que atuam, garantindo resultados substanciais não só na 

motivação da equipe, como também nos demais elementos-chave que cercam o domínio da 

Inteligência Emocional.  

Das limitações encontradas neste estudo, além do baixo quantitativo de entrevistados, 

reitera-se também que os resultados das propostas estratégicas, em sua maioria, poderão 

demandar tempo para serem contemplados. Além disto, tratam-se de questões complexas e 

multifacetadas, cujas implementações e impactos não podem ser completamente avaliados em 

curto prazo. 
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Como proposta para pesquisas futuras, sugere-se o retorno ao estabelecimento, 

observando os efeitos que este produto tecnológico trouxe para os 5 elementos-chave da 

Inteligência Emocional dos trabalhadores. Isto não só trará mais relevância para o presente 

estudo como também incentivará, a partir de seus efeitos, mais pesquisadores a se debruçarem 

neste tema.  
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APÊNDICE A: ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA – SETOR DE 

RECURSOS HUMANOS 

Cenário: No meio hoteleiro, para que trabalhadores de nível operacional atendam, com 

primor, às exigências de suas rotinas, estes devem dominar não só conhecimentos técnicos, 

como também os 5 elementos-chave da Inteligência Emocional (IE), como: 

autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais. Afinal, tais 

elementos terão impactos decisivos na definição do clima organizacional, na produtividade e 

bem-estar destes trabalhadores, bem como no acolhimento/interação com hóspedes. Dito isso, 

o setor de RH deve responsabilizar-se pela criação de estratégias que estimulem a IE como 

uma competência a ser incorporada no cotidiano organizacional.  

Fato-chave: Avaliar as políticas de gestão aplicadas pelo setor de Recursos Humanos do 

Hotel X, considerando a importância da IE para o rendimento e bem-estar de um trabalhador 

atuante no nível operacional.  

 

PROPOSTA DE ROTEIRO: 

1. Você já conhecia o conceito e as características da Inteligência Emocional? Qual sua 

opinião sobre este assunto? Seria oportuno que a resposta transparecesse as 

implicações que este tema tem sobre pontos como clima e produtividade 

organizacional, bem-estar e saúde dos colaboradores37.  

2. A inteligência emocional é composta por 5 elementos-chave, a saber: 

autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais. Sobre estes 

elementos, quais estratégias o setor de RH se utiliza para estimulá-lo na equipe? 

Lembre-se de que a resposta deve transitar pelos cinco elementos. Logo, compreenda 

o posicionamento do respondente sobre cada um destes.  

3. Qual sua percepção sobre as estratégias supracitadas? A ideia é que o(a) respondente 

discorra sobre os pontos fortes e fracos de cada uma destas, bem como aponte suas 

importâncias/contribuições para o clima e a produtividade organizacional! 

4. Na sua opinião, como estes elementos-chave influenciam os ritos operacionais do 

hotel investigado?  

5. Para que o trabalhador consiga ser contemplado por promoções verticais e horizontais, 

quais são os pré-requisitos necessários? A resposta deve explicitar estes dois tipos de 

promoção. 

                                                             
37 Os textos sublinhados não serão lidos para o entrevistado. Estes servem de apoio para que a pesquisadora 

possa conduzir melhor esta entrevista, buscando informações mais detalhadas sobre os temas investigados. 
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6. O que é mais comum de ser aplicado: recrutamento interno ou externo? Caso a 

resposta seja recrutamento interno, indague sobre os requisitos para esta 

contemplação. Caso a resposta seja recrutamento externo, indague sobre os 

requisitos para esta contemplação.  

7. Trata-se de uma organização participativa ou não-participativa? Caso seja 

participativa, quais benefícios você observa? Caso não seja participativa, quais 

motivos estimulam esta decisão?  

8. Em sua opinião, quais competências e habilidades são fundamentais para os 

profissionais de hotelaria? A partir da resposta, questione como estes pontos são 

trabalhados para que a equipe do Hotel Xtinja esse perfil.  

9. Quais tipos de treinamentos a organização desenvolver? Com que frequência são 

aplicados? A ideia é que o(a) respondente fale sobre os treinamentos técnicos, 

comportamentais, motivacionais e de integração, relatando os tipos de atividade que 

são executadas em cada uma destas tipologias.  

10. A partir dos treinamentos especificados anteriormente: há alguma ordem de 

priorização destas atividades? Caso a resposta seja positiva, indague qual! Caso a 

resposta seja negativa, solicite uma justificativa para este posicionamento.  

11. Há outro tipo de treinamento aplicado que não foi mencionado? Caso a resposta seja 

positiva, indague quais são e o nível de importância/contribuição destas ações para a 

organização.  

12. Algum trabalhador do hotel já desenvolveu problemas físicos em virtude de suas 

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos 

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).  

13. Algum trabalhador do hotel já desenvolveu problemas emocionais em virtude de suas 

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos 

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).  

14. O hotel trabalha com algum tipo de auxílio psicológico para impedir que trabalhadores 

desenvolvam doenças ocupacionais como burnout? Caso a resposta seja positiva, 

indague como esse procedimento ocorre. Caso a resposta seja negativa, indague a 

opinião do(a) entrevistado(a) sobre este tipo de auxílio?  

15. Além do auxílio psicológico, o hotel fornece outra iniciativa voltada para a saúde 

mental de sua equipe? Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas 
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iniciativas. Caso a resposta seja negativa, indague qual(is) motivo(s) influenciam 

esta decisão.  

16. Quanto à estrutura física do hotel, você considera adequada para a saúde física e 

mental do trabalhador? Se pudesse melhorar algo, o que seria?  

17. Há atritos entre os trabalhadores? Caso a resposta seja positiva, indague qual a 

frequência destes eventos e como o setor de recursos humanos lida com estes.  

18. Como é o relacionamento interpessoal dos trabalhadores com seus superiores? Caso a 

resposta seja regular ou ruim, indague quais são os elementos que influenciam este 

desconforto e com que frequência acontecem.  

19. A respeito da conscientização quanto à inclusão social, o hotel possui alguma 

atividade voltada para pautas como gênero, orientação sexual, etnia e classe social? 

Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas atividades. Caso a 

resposta seja negativa, indague qual(is) motivo(s) influenciam esta decisão. 

20. Sobre confraternizações e outros eventos informais. Qual a frequência destes 

momentos? Pode citá-los?  
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APÊNDICE B: ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA – 

TRABALHADORES ATUANTES NO NÍVEL OPERACIONAL 

Cenário: No meio hoteleiro, para que trabalhadores de nível operacional atendam, com 

primor, às exigências de suas rotinas, estes devem dominar não só conhecimentos técnicos, 

como também os 5 elementos-chave da Inteligência Emocional (IE), como: 

autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais. Afinal, tais 

elementos terão impactos decisivos na definição do clima organizacional, na produtividade e 

bem-estar destes trabalhadores, bem como no acolhimento/interação com hóspedes. Dito isso, 

o setor de RH deve responsabilizar-se pela criação de estratégias que estimulem a IE como 

uma competência a ser incorporada no cotidiano organizacional.  

Fato-chave: Avaliar a percepção dos trabalhadores atuantes em níveis operacionais quanto às 

políticas de gestão aplicadas pelo setor de Recursos Humanos do Hotel X, considerando a 

importância da IE para o rendimento e bem-estar dos mesmos.   

 

PROPOSTA DE ROTEIRO: 

1. Há quanto tempo trabalha neste hotel?  

2. Qual função você ocupa?  

3. Antes de ocupar esta função, trabalhou em alguma outra? 

4. Você já conhecia o conceito e as características da Inteligência Emocional? Qual sua 

opinião sobre este assunto? Seria oportuno que a resposta transparecesse as 

implicações que este tema tem sobre pontos como clima e produtividade 

organizacional, bem-estar e saúde dos colaboradores38.  

5. A inteligência emocional é composta por 5 elementos-chave, a saber: 

autoconhecimento, autocontrole, motivação, empatia e habilidades sociais. Explique o 

significado de cada elemento antes do(a) trabalhador(a) responder à pergunta. Sobre 

estes elementos, quais você acredita ter desenvolvido ou estimulado a partir das 

políticas de gestão aplicadas pelo setor de recursos humanos? Caso o respondente 

cite um ou mais elementos, questione qual(quais) prática(s) contribuiu(íram) para 

este(s) acontecimento(s).  

6. Na sua opinião, estes elementos-chave influenciam os ritos operacionais do hotel 

investigado? Caso a resposta seja positiva, solicite uma explicação sobre como essa 

                                                             
38 Os textos sublinhados não serão lidos para o entrevistado. Estes servem de apoio para que a pesquisadora 

possa conduzir melhor esta entrevista, buscando informações mais detalhadas sobre os temas investigados. 
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influência ocorre. Caso a resposta seja negativa, peça para que o(a) respondente 

justifique seu posicionamento.  

7. Na sua opinião, quais são os pré-requisitos necessários para que o trabalhador consiga 

ser contemplado por promoções verticais e horizontais? A resposta deve explicitar 

estes dois tipos de promoção. 

8. Na sua opinião, o que é mais comum de ser aplicado: recrutamento interno ou 

externo? Caso a resposta seja recrutamento interno, indague sobre os requisitos 

para esta contemplação. Caso a resposta seja recrutamento externo, indague sobre 

os requisitos para esta contemplação.  

9. Na sua opinião, trata-se de uma organização participativa ou não-participativa? 

Explique o significado de ambas. Caso seja participativa, quais benefícios você 

observa? Caso não seja participativa, quais motivos estimulam esta decisão?  

10. Você considera os treinamentos aplicados eficientes? Caso a resposta seja positiva, 

peça para justificar. Caso a resposta seja negativa, peça para justificar. 

11. Algum trabalhador do hotel já desenvolveu problemas físicos em virtude de suas 

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos 

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).  

12. Algum trabalhador do hotel já desenvolveu problemas emocionais em virtude de suas 

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos 

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).  

13. O hotel trabalha com algum tipo de auxílio psicológico para impedir que trabalhadores 

desenvolvam doenças ocupacionais como burnout? Caso a resposta seja positiva, 

indague como esse procedimento ocorre e se este é assertivo. Caso a resposta seja 

negativa, indague a opinião do(a) entrevistado(a) sobre esta falta.   

14. Além do auxílio psicológico, o hotel fornece outra iniciativa voltada para a saúde 

mental de sua equipe? Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas 

iniciativas e se são assertivas. Caso a resposta seja negativa, indague a opinião do(a) 

entrevistado(a) sobre esta falta.   

15. Quanto à estrutura física do hotel, você considera adequada para a saúde física e 

mental do trabalhador? Se pudesse melhorar algo, o que seria?  

16. Há atritos entre os trabalhadores? Caso a resposta seja positiva, indague qual a 

frequência destes eventos e como o setor de recursos humanos lida com estes.  
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17. Como é o relacionamento interpessoal dos trabalhadores com seus superiores? Caso a 

resposta seja regular ou ruim, indague quais são os elementos que influenciam este 

desconforto e com que frequência acontecem.  

18. A respeito da conscientização quanto à inclusão social, o hotel possui alguma 

atividade voltada para pautas como gênero, orientação sexual, etnia e classe social? 

Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas atividades. Caso a 

resposta seja negativa, indague a opinião do(a) entrevistado(a) sobre esta falta.  . 

19. Sobre confraternizações e outros eventos informais. Qual a frequência destes 

momentos? Pode citá-los? Após citá-los, questione se estes contribuem para o 

entrosamento entre equipes. 
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ANEXO A: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE) 

 
 

UFRRJ – UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO 

ICSA – INSTITUTO DE CIÊNCIAS SOCIAIS APLICADAS 

MPGE – MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTÃO E ESTRATÉGIA 

  

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) 

 

Prezado (a) Senhor (a), 

 

Meu nome é Elisy Silva Felício e estou realizando a pesquisa acadêmica aplicada sobre o 

tema Inteligência Emocional na Psicologia Organizacional. Esta pesquisa compõe a 

minha dissertação de mestrado realizada no MPGE/UFRRJ, sob orientação do Prof. Dr. 

Rodrigo Amado dos Santos. As informações a seguir destinam-se a convidá-lo (a) a 

participar voluntariamente deste projeto na condição de fonte, ou seja, o sujeito que fornece 

as informações primárias para a pesquisa em curso. 

Para tanto é necessário formalizarmos a sua autorização para o uso das informações 

obtidas nos seguintes termos: 

 A sua participação é totalmente voluntária; 
 Pode se recusar a responder qualquer pergunta a qualquer momento; 
 Pode se retirar da pesquisa no momento da coleta de dados e dá-la por encerrada a 

qualquer momento; 
 A coleta de dados tem caráter confidencial e seus dados estarão disponíveis somente 

para a pesquisadora autora do Trabalho Final de Curso (TFC) e para seu orientador; 

 Partes do que for dito poderão ser usadas no relatório final da pesquisa, sem, 

entretanto, revelar os dados pessoais dos entrevistados, como nome, endereço, 

telefone, etc. Dessa forma, as informações obtidas não serão divulgadas para que 

não seja possível identificar o entrevistado, assim como não será permitido o acesso 

a terceiros, garantindo proteção contra qualquer tipo de discriminação ou 

estigmatização; 

 Os dados e resultados desta pesquisa poderão ser apresentados em congressos, 
publicados em revistas especializadas e da mídia, e utilizados na dissertação de 

mestrado, preservando sempre a identidade dos participantes; 
 Fica, também, evidenciado que a participação é isenta de despesas; 
 Se desejar, o participante poderá receber uma cópia dos resultados da pesquisa, 

bastando assinalar ao lado essa opção: ( ) SIM, desejo receber cópia do relatório 

final. 

 Em casos específicos de pesquisas em que se requer o uso de vídeos e fotos dos 

informantes (grupo focal, pesquisa ação, etc), o informante deverá assinalar que 

concorda e libera o uso de imagem para divulgação em ambientes midiáticos ou em 

ambientes científicos como congressos, conferências, aulas, ou revistas científicas, 

desde que meus dados pessoais não sejam fornecidos: 
( ) SIM, concordo com a cessão de minhas imagens por livre e espontânea vontade 
/OU 



174 
 

/( ) NÃO, o uso de minhas imagens em forma de vídeos ou fotos não é permitida. 

 

O Comitê de Ética em Pesquisa do Centro Universitário Augusto Motta/ UNISUAM 

também poderá ser consultado para dúvidas/denúncias relacionadas à Ética da 

Pesquisa e está localizado na Rua Dona Isabel, 94, Bairro de Bonsucesso, RJ, CEP 

21.032-060. Contato (21) 3882-9797 ou comitedeetica@souunisuam.com.br. 

 

O projeto a que faz parte esta entrevista está protocolada no CONEP através no número 

CAAE: 70009023.1.0000.5235 

 

Ao concordar com os termos descritos e aceitar participar do estudo, pedimos que 

assine o termo em sinal de que o TCLE foi lido, formalizando o consentimento 

voluntário de participante. 

 

Nome completo (Legível):                                                                                                                   Tels: ( )     

Email:     

 

 

ASSINATURA 

  , / / . 
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ANEXO B: MODELO UTILIZADO PARA A APLICAÇÃO DO TERMO DE 

ANUÊNCIA PARA AUTORIZAÇÃO DA PESQUISA 

 
UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO 

INSTITUTO DE CIÊNCIAS SOCIAIS APLICADAS 

MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTÃO E ESTRATÉGIA 

TERMO DE ANUÊNCIA PARA AUTORIZAÇÃO DE PESQUISA 

 

Prezada Srta. X39, 

 

Solicitamos autorização para realização da pesquisa intitulada “INTELIGÊNCIA 

EMOCIONAL NA HOTELARIA CARIOCA: ESTRATÉGIAS PARA O 

APRIMORAMENTO DO SETOR DE RECURSOS HUMANOS DO HOTEL X” a ser 

realizada pelo discente ELISY SILVA FELÍCIO do Mestrado Profissional em Gestão e 

Estratégia (MPGE/UFRRJ), sob a orientação do Docente RODRIGO AMADO DOS 

SANTOS, visando ter acesso aos dados a serem colhidos em seu condomínio. 

Informamos que as informações a serem colhidas na forma de documentos, informativos e 

entrevistas servirão de subsídios para a elaboração de artigos de natureza acadêmico 

cientifica, podendo ser apresentados como trabalho em eventos (congressos, seminários, 

conferencias, et.) ou publicados em revistas da mesma natureza. 

Declaramos conhecer e cumprir as Resoluções Éticas brasileiras e salientamos que os dados 

coletados serão utilizados para o fim descrito neste documento. 

Na certeza de contarmos com a sua colaboração e empenho agradecemos antecipadamente a 

atenção e nos disponibilizamos para quaisquer esclarecimentos que se fizerem necessários. 

 

Rio de Janeiro, 24 de agosto de 2022.  

 

__________________________________________________ 

Docente Responsável pela Pesquisa (MPGE – UFRRJ) 

 

__________________________________________________ 

Mestranda (MPGE – UFRRJ) 

 

( ) Concordo com a pesquisa e com a utilização do nome X. 

ou 
( ) Concordo com a pesquisa, mas solicito a não inclusão do nome X. 
 

 
NOME DO RESPONSAVEL PELA AUTORIZAÇÃO 

CARGO 

                                                             
39 Censura utilizada sob o intuito de preservar a identificação do meio de hospedagem.  
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